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تأثیر متقابل رویکردها و ابزارهای فناورانه مدیریت دانش در سال 2016

مقدمه
و  دانــش  از  گســترده‌ای  مجموعــة  اصــل،  در  کســب‌وکار، 
ــا و  ــق کالاه ــب خل ــه موج ــت ک ــزی اس ــت و آن چی ــات اس اطلاع
خدمــات بهینــه می‌شــود. دانــش کســب‌وکار بــه صــورت شــبکه‌ای 
ــه اشــتراک گذاشــته  ــان ب ــه توســط کارکن ــا ک ــا و ایده‌ه از بینش‌ه
دســتورالعمل‌ها،  مســتندات،  در  و  می‌گــردد  تعریــف  می‌شــود، 
فایل‌هــا  و  یادداشــت‌ها  داده،  پایگاه‌هــای  لیســت‌ها،  راهنماهــا، 
ــه اســت. ذهــن اعضــای تیم‌هــای کاری و همچنیــن تخصــص  نهفت
ــم نیــز  ــدان نیــاز داری ــرای تســهیل کســب‌وکار ب ــه‌ای کــه ب و تجرب
ــه  ــوان ب ــع می‌ت ــه واق ــش کســب‌وکار می‌گنجــد. ب در محــدودة دان
ــه  ــه ب ــت و هنگامی‌ک ــدرت اس ــش ق ــه دان ــید ک ــه رس ــن نتیج ای
درســتی مــورد اســتفاده قــرار گیــرد، یــک ســازمان موفــق و نمونــه 
ــاده‌ای  ــر فوق‌الع ــه حــال، تأثی ــا ب ــاوری ت ــی‌آورد. فن ــه وجــود م را ب
بــر مدیریــت دانــش داشــته اســت و الهام‌بخــش توســعة بســترهای 
نرم‌افــزاری قدرتمنــدی بــوده اســت کــه بــه نوبــة خــود، اســتراتژی 
ــت  ــزار مدیری ــن نرم‌اف ــد. بنابرای ــت کرده‌ان ــش را تقوی ــت دان مدیری
ــان  ــد، همچن ــای جدی ــته‌ها و چالش‌ه ــه خواس ــخ ب ــش، در پاس دان
ــدة  ــد پدی ــه چن ــه ب ــد. در ادام ــه می‌ده ــود ادام ــل خ ــه تکام ب
ــزار  ــرة نرم‌اف ــه چه ــال 2016( ک ــش )در س ــت دان ــور مدیری نوظه

ــم. ــاره می‌کنی ــت، اش ــر داده اس ــش را تغیی ــت دان مدیری

11 ــای . ــی در نرم‌افزاره ــام رســانه‌های اجتماع ادغ
ــت دانش مدیری

ــول  ــت را متح ــتفاده از اینترن ــی روش اس ــانه‌های اجتماع رس
کرده‌انــد. صاحبــان کســب‌وکار در کنــار کار روزمــرة خــود از 
فیس‌بــوک و توئیتــر بــه منظــور بــه اشــتراک گــذاری داســتان‌های 
شــخصی، تبلیــغ و توســعه محصــولات و خدمــات خــود و همچنیــن 
ــان، اســتفاده می‌کننــد. وب‌ســایت‌های  ــا مخاطب ارتبــاط وســیع‌تر ب
شــبکة اجتماعــی ابــزار بســیار مؤثــری بــرای بازاریابــی و ارتباطــات 
ــوان  ــه عن ــز بســیار ســاده اســت. ب ــا نی هســتند و اســتفاده از آن‌ه
یــک نتیجــه عنصــر »شــبکة اجتماعــی« می‌توانــد بــا انــواع مختلــف 
نرم‌افزارهــا و برنامه‌هــای کاربــردی از جملــه نرم‌افزارهــای مدیریــت 
رســانه  مؤلفه‌هــای  هنگامی‌کــه  شــود.  یکپارچه‌ســازی  دانــش 
ــوند، کار  ــوط می‌ش ــش مخل ــت دان ــزار مدیری ــا نرم‌اف ــی ب اجتماع
ــور  ــه ط ــد ب ــازمان می‌توانن ــنل س ــود و پرس ــان‌تر می‌ش ــه آس روزان
ــری  ــل مؤثرت ــرده و تعام ــرار ک ــاط برق ــر ارتب ــا یکدیگ ــتقیم ب مس
ــوان  ــه عن ــی ب ــبکه اجتماع ــر ش ــن عناص ــند. بنابرای ــته باش داش
ــه  ــش ب ــت دان ــای مدیری ــت دوم« نرم‌افزاره ــا »طبیع ــت« ی »ماهی

ــد. ــمار می‌رون ش

امیر خسروانی
سردبیر و مدیر ارشد پروژه
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چالش‌برانگیــز باشــد؛ بــه خصــوص مواقعــی کــه کارکنــان بــه صورت 
ــای  ــر، جنبه‌ه ــال حاض ــبختانه در ح ــد. خوش از راه دور کار می‌کنن
ــان دیگــر  ــش بیشــتر از هــر زم ــت دان ــی سیســتم‌های مدیری تعامل
پیشــرفت نمــوده اســت و همان‌طــور کــه در نرم‌افزارهــای اجتماعــی 
ــه راحتــی قادرنــد  ــران ب ــر اینترانــت دیــده می‌شــود، کارب مبتنــی ب
ــاط  ــر در ارتب ــا یکدیگ ــان ب ــور همزم ــه ط ــرده و ب ــناد کار ک ــا اس ب

باشــند.

44 ــراه . ــای هم ــا تلفن‌ه ــط ب ــای مرتب فناوری‌ه
نقشــی محــوری ایفــا می‌کننــد و پیشــرو 

ــتند هس
ــه اطــراف هــر مرکــز خریــد  در عصــر فنــاوری، کافــی اســت ب
ــر  ــن نف ــل چندی ــا حداق ــم ت ــی بیاندازی ــاپ نگاه ــر کافی‌ش ــا ه ی
ــره  ــود خی ــای خ ــراه و تبلت‌ه ــی‌های هم ــه گوش ــه ب ــم ک را بیابی
شــده‌اند. فناوری‌هــای همــراه بــه اصلی‌تریــن ابــزار دسترســی 
ــرای افــراد عــادی و چــه متخصصــان و کارشناســان  ــه وب، چــه ب ب
ــی در  ــث صرفه‌جوی ــراه باع ــای هم ــت. فناوری‌ه ــده اس ــل ش تبدی
زمــان و هزینــه شــده و بنابرایــن انتظــار مــی‌رود نرم‌افزارهــای 
ــا فناوری‌هــای همــراه ترکیــب شــوند  ــه زودی ب ــش ب ــت دان مدیری

22 ــای جســتجو و . ــی بیشــتر ابزاره ــوغ و کارای بل
نمایه‌ســازی

ــت  ــای مدیری ــه نرم‌افزاره ــی را ب ــی حیات ــزار جســتجو قابلیت اب
ــر  ــازی مؤث ــه نمایه‌س ــاً ب ــرد آن عمدت ــه عملک ــد ک ــش می‌افزای دان
ــازماندهی  ــازی )Indexing( عبارت‌اســت از س بســتگی دارد. نمایه‌س
نتایــج جســتجو بــه گونــه‌ای کــه انســجام و ارتبــاط آن‌هــا بــا یکدیگر 
ــر  ــی ب ــه مبتن ــی ک ــب‌وکار اجتماع ــای کس ــود. نرم‌افزاره ــظ ش حف
ــر  ــزار مدیریــت دانــش(، بســیار ب ــت هســتند )هماننــد نرم‌اف اینتران
قابلیــت جســتجوی قدرتمنــد تکیــه می‌کننــد تــا از عملکــرد آن در 
زمــان اوج اســتفاده از نرم‌افــزار، اطمینــان یابنــد. همزمــان بــا رشــد، 
توســعه و بلــوغ نمایه‌ســازی در جســتجوی آنلایــن، کاربــران قادرنــد 
بــا ســرعت بیشــتری بــه بازیابــی فایل‌هــا و اســناد مــورد نظــر خــود 
اقــدام ورزنــد کــه بــه نوبــة خــود باعــث افزایــش بهــره‌وری ســازمانی 

خواهــد شــد.

33 ــت . ــل ســازمانی آســان‌تر شــده و از اهمی تعام
ــود ــوردار می‌ش ــتری برخ بیش

تعامــل موجــب تســهیل فرآیندهــای کســب‌وکار می‌شــود، 
امــا برقــراری تمــاس مســتقیم میــان اعضــای تیــم خــود می‌توانــد 
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بــه گونــه‌ای کــه ایــن دو از یکدیگــر قابــل تفکیــک نباشــند. 
ــه حضــور  ــور ب ــه مجب ــدون آن‌ک ــب اعضــای ســازمان ب ــن ترتی بدی
فیزیکــی در شــرکت باشــند، می‌تواننــد بــه سیســتم مدیریــت 
ــد. فروشــندگان نرم‌افزارهــای  ــدا کنن ــش ســازمان دسترســی پی دان
اجتماعــی مبتنــی بــر اینترانــت، از ایــن پــس بایــد اطمینــان حاصــل 
ــر روی سیســتم عامــل  ــدون مشــکل ب ــان ب ــزار آن ــد کــه نرم‌اف کنن

ــد. ــت کار می‌کن ــل و تبل موبای

55 تصاویر جایگزین ارقام و متن خواهد شد.
ــر  ــتر ب ــش، بیش ــت دان ــای مدیری ــة نرم‌افزاره ــخه‌های اولی نس
ــوده  ــی و فایل‌هــای نوشــتاری اســتوار ب مبنــای فهرســت‌های طولان
و عملکــردی منقطــع داشــتند. تصاویــر و آیکون‌هــای جــذاب تقریبــاً 
در آن وجــود نداشــت. کاربــران مجبــور بودنــد بــا جســتجو در میــان 
ــود  ــر خ ــورد نظ ــش م ــات و دان ــم، اطلاع ــتاری متراک خطــوط نوش
ــت  ــزار مدیری ــری نرم‌اف ــای بص ــه جنبه‌ه ــس از آن‌ک ــد. پ را بیابن
ــه طــور  ــن نرم‌افزارهــا ب ــش تکامــل یافــت، نســل‌های بعــدی ای دان
ــران کمــک می‌کننــد  ــه کارب ــوده و ب ــر متکــی ب ــر تصاوی فزاینــده ب
ــی  ــت‌های طولان ــد. لیس ــات وب را ورق بزنن ــی صفح ــه راحت ــا ب ت
ــتجوی  ــر داده و جس ــه تصاوی ــود را ب ــای خ ــون، ج ــا و مت از داده‌ه

فایل‌هــا و اســناد را آســان‌تر می‌کنــد.

66 یکپارچه‌سازی فرآیندهای خارجی.
امــروزه بســیاری از کارشناســان و متخصصــان، میــان انبوهی از 
نرم‌افزارهــای ارتباطــی، برنامه‌ریــزی، مدیریــت پــروژه، ایجــاد محتــوا 
ــد  ــاز دارن ــد و نی ــرگردان می‌بینن ــود را س ــر، خ ــای دیگ و فعالیت‌ه
ــه‌ای و شــغلی  ــا مســیر حرف ــد ت ــا کار کنن ــن نرم‌افزاره ــا تمــام ای ب
خــود را بــه پیــش ببرنــد. این‌گونــه فرآیندهــای بیرونــی همــواره لازم 
اســت؛ امــا بــدان معنــا نیســت کــه ایــن فرآیندهــا می‌تواننــد جــای 

ــر  ــی ب ــی مبنت ــای اجتماع ــد. نرم‌افزاره ــش را بگیرن ــت دان مدیری
اینترانــت، نیــاز بــه وارد شــدن و نقــل مــکان میــان اپلیکیشــن‌های 
کاربــران  نتیجــه  در  و  می‌کنــد  حــذف  را  مختلــف  کاربــردی 
ــای  ــی فرآینده ــة یکپارچــه تمام ــک مجموع ــق ی ــد از طری می‌توانن

کاری خــود را در یــک فضــای مناســب، مدیریــت نماینــد.

77 مشارکت و تعامل کاربران افزایش می‌یابد.
ــا از  ــد ت ــدی در تلاش‌ان ــور ج ــه ط ــازمان ب ــر س ــای ه اعض
ــازمان  ــه س ــود، ب ــد خ ــا و عقای ــتراک‌گذاری ایده‌ه ــه اش ــق ب طری
کمــک کننــد. مدیریــت دانــش در حــال تغییــر و تحــول از فضــای 
ــات اســت  ــه فضــای تســهیل و زمینه‌ســازی انجــام اقدام ــرل ب کنت
ــات  ــش و اطلاع ــند دان ــادر باش ــای کاری ق ــه تیم‌ه ــه‌ای ک ــه گون ب
ــتراک  ــه اش ــر ب ــا یکدیگ ــا ب ــک و پوی ــی ارگانی ــه صورت ــود را ب خ
ــن  ــویق ای ــور تش ــه منظ ــش ب ــت دان ــای مدیری ــد. نرم‌افزاره بگذارن
ــطوح  ــا و س ــودن مجوزه ــر نم ــری و فراگی ــه انعطاف‌پذی ــل، ب تعام

دسترســی در ماژول‌هــای مختلــف نرم‌افــزار روی آورده‌انــد.

88 مدیریــت دانــش و ایجاد محتــوا )خلــق دانش(، .
بایــد بــه مــوازات یکدیگر پیــش روند

محتواهایــی نظیــر وبلاگ‌هــا و مقــالات منتشــر شــده در آن‌هــا، 
ــازمان‌ها  ــد. س ــمار می‌رون ــه ش ــی ب ــرای بازاریاب ــروری ب ــزاری ض اب
ــا  ــد ت ــدام می‌ورزن ــد اق ــوای جدی ــد محت ــه تولی ــور منظــم ب ــه ط ب
بــا افزایــش نیــاز و تقاضــا بــرای دانــش و اطلاعــات همــگام شــوند. 
نرم‌افــزار مدیریــت دانــش ایــن امــکان را فرآهــم می‌کنــد تــا کاربــر 
همزمــان بــا خلــق محتــوا بــه تــگ کــردن، اشــتراک و ســازمان‌دهی 
آن‌هــا نیــز بپــردازد. چنیــن محیطــی بــه کاهــش ســردرگمی کمــک 
ــی  ــدی تعامل ــه فرآین ــش ب ــت دان ــد و باعــث می‌شــود مدیری می‌کن

و جــذاب تبدیــل شــود.
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ــران  ــل شــدن کارب ــر نحــوة منتق ــور مســتقیم ب ــه ط ــد و ب می‌کنن
ــت  ــه و دریاف ــزار و تجرب ــر نرم‌اف ــة دیگ ــه صفح ــه ب ــک صفح از ی
ــی  ــه خوب ــه ب ــری ک ــط کارب ــذارد. راب ــر می‌گ ــان از سیســتم تأثی آن
ــج اســتفادة مناســب  طراحــی شــده باشــد، موجــب تشــویق و تروی
ــده  ــلوغ و گیج‌کنن ــری ش ــط کارب ــس راب ــده و برعک ــتم ش از سیس
ــد  ــتم خواه ــه سیس ــه ب ــش مراجع ــنل و کاه ــدی پرس ــث ناامی باع
ــادی را صــرف  ــة زی ــان و هزین ــزار زم ــای توســعة نرم‌اف شــد. تیم‌ه
ــد و  ــذاب می‌کنن ــای بصــری ج ــا جلوه‌ه ــری ب ــط کارب طراحــی راب
یــک رابــط کاربــری درجــه یــک و بســیار شــیک، عنصــر اصلــی در 

ــت. ــزار اس ــتفاده از نرم‌اف ــداوم اس ت

111 نرم‌افزارهــای مدیریــت دانــش موجــب ارتبــاط 1
ــا مشــتری می‌شــود ب

گســترده‌تر  روزه  هــر  کســب‌وکار  فرآیندهــای  درحالی‌کــه 
و جامع‌تــر می‌شــوند، نرم‌افزارهــای مدیریــت دانــش در حــال 
توســعة رویکــردی بهتــر و قوی‌تــر نســبت بــه ذینفعــان هســتند بــه 
گونــه‌ای کــه فروشــندگان، تولیدکننــدگان، مشــتریان و کارفرمایــان 
ــای  ــد نرم‌افزاره ــخه‌های جدی ــازد. نس ــط می‌س ــر مرتب ــا یکدیگ را ب
ــان خارجــی  ــش ذینفع ــکان یکپارچه‌ســازی دان ــش ام ــت دان مدیری
ــه وجــود مــی‌آورد و طرف‌هــای  ــا واحدهــای داخلــی ســازمان را ب ب

99 تقسیم‌بندی فضاها بسیار مفید است.
سیســتم مدیریــت دانــش یــک انجمــن اجتماعــی اســت کــه 
در آن دارایی‌هــای اطلاعاتــی و دانشــی بــه اشــتراک گذاشــته شــده، 
تصفیــه و ســازمان‌دهی می‌شــود. هــر چنــد ســازمان‌ها اغلــب 
ــات  ــرریز اطلاع ــار س ــود، دچ ــت خ ــریع و موفقی ــد س در دوران رش
ــردن  ــدا ک ــه پی ــه‌ای ک ــه گون )Information overload( می‌شــوند ب
ــا  راه‌حــل و اصــاح معضــات برایشــان بســیار دشــوار می‌شــود؛ ام
نرم‌افــزار مدیریــت دانــش ایــن امــکان را فراهــم می‌کنــد کــه دانــش 
ــده و  ــیم‌بندی ش ــدد تقس ــی متع ــای اجتماع ــه فضاه ــات ب و اطلاع
ــد  ــور نخواه ــر مجب ــازمان دیگ ــی س ــم بازاریاب ــال تی ــوان مث ــه عن ب
بــود اســناد و مــدارک مرتبــط بــا حســابداری یــا پشــتیبانی فنــی را 
ــازار مــورد جســتجو قــرار دهــد. بنابرایــن  ــرای یافتــن اطلاعــات ب ب
ویژگــی تقســیم‌بندی، نقــش بســیار مهمــی در آینــدة نرم‌افزارهــای 

ــرد. ــد ک ــا خواه ــش ایف ــت دان ــی اینترانت‌محــور و مدیری اجتماع

101 و 0 )User Interface( جــذاب  کاربــری  رابــط 
کاربرپســند

ــت  ــتم مدیری ــازمان و سیس ــای س ــان اعض ــاس می ــة تم نقط
دانــش، رابــط کاربــری نرم‌افــزار اســت. رابــط کاربــری دقیقــاً همــان 
ــاهده  ــزار مش ــه نرم‌اف ــگام ورود ب ــنل هن ــه پرس ــت ک ــزی اس چی
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خارجــی و داخلــی می‌تواننــد بــه راحتــی دانــش و اطلاعــات خــود را 
بــه اشــتراک بگذارنــد. عــاوه بــر ایــن همزمــان بــا ظهــور چالش‌هــا 
و راه‌حل‌هــای جدیــد، بــه روز رســانی مــداوم و خــودکار نیــز نقــش 
ــه  ــا دارد. مجموع ــداوم اســتفاده از نرم‌افزاره ــده‌ای در ت ــن کنن تعیی
اجتماعــی  نرم‌افزارهــای  کلًا  و  دانــش  مدیریــت  نرم‌افزارهــای 
ــا  ــد و ب ــر و تحول‌ان ــال تغیی ــواره در ح ــت، هم ــر اینتران ــی ب مبتن
ــود اگــر  ــه‌روز رســانی بهبــود می‌یابنــد. تعجــب‌آور نخواهــد ب هــر ب
ــتر  ــه بیش ــود هرچ ــرای بهب ــگفت‌انگیزی ب ــای ش ــده ترفنده در آین

آن‌هــا بــه کار بــرده شــود.

1212 KM ــای ــی نرم‌افزاره ــازی و کارای سفارشی‌س
بیشــتر خواهد شــد

گزینه‌هــای متعــددی کــه نرم‌افزارهــای مدیریــت دانــش 
ماننــد  می‌کننــد  ارائــه  اجتماعــی  شــبکه‌های  بــر  مبتنــی 
ــا نیازهــای هــر ســازمانی متناســب  شــاه‌کلیدی اســت کــه عمــاً ب
اســت. امــا هــر ســازمان بــه نوبــة خــود یکتــا و منحصــر به فرد اســت 
و بنابرایــن بــه نرم‌افــزار مدیریــت دانشــی نیــاز داریــم کــه متناســب 
ــة  ــار ارائ ــن در کن ــد. بنابرای ــازمان‌ها باش ــک س ــای تک‌ت ــا نیازه ب
ــت  ــرای موفقی ــز ب ــازی نی ــی، سفارشی‌س ــل و عموم ــی کام محصول
ــا تکامــل  در پیاده‌ســازی نرم‌افــزار امــری حیاتــی اســت. همزمــان ب
نرم‌افزارهــای مدیریــت دانــش و افــزوده شــدن گزینه‌هــای مختلــف 
بــه آن‌هــا، ایــن نرم‌افزارهــا همچنــان قابلیــت سفارشی‌ســازی خــود 
ــن  ــه بهتری ــه ب ــی ک ــد راه‌حل‌های ــازه می‌دهن ــوده و اج ــظ نم را حف
وجــه بــا رشــد ســازمان همراســتا اســت را شناســایی و اجــرا نمــود. 
شــاید ایــن قابلیــت یکــی از مهمتریــن تغییراتــی باشــد کــه مدیریــت 
ــر نرم‌افزارهــای KM اعمــال کــرده اســت. دانــش در ســال 2016 ب

ــی یکپارچــه 1313 ــه صورت پشــتیبانی از مشــتری ب
ادامــه خواهــد یافــت

ــری  ــازمان ام ــر س ــرای ه ــتری ب ــت از مش ــتیبانی و حمای پش
ــش  ــت دان ــزار مدیری ــه نرم‌اف ــا ک ــت. از آن‌ج ــی اس ــیار حیات بس
اســناد و مــدارک مرتبــط بــا محصــولات و خدمــات را در خــود جــای 
ــه مشــتری  ــانی ب ــرای خدمت‌رس ــده‌آل ب ــرم ای ــک پلتف ــد، ی می‌ده
ــی  ــه صورت ــات مشــتری ب محســوب می‌شــود. یکپارچه‌ســازی خدم
ــرد  ــورت می‌گی ــش ص ــت دان ــزار مدیری ــق در نرم‌اف ــل و دقی کام
ــش روی  ــا پی ــن فرصت‌ه ــی از مهمتری ــه یک ــئله همیش ــن مس و ای

ــت. ــوده اس ــتری‌مدار ب ــازمان‌های مش س

ــک 1414 ــر ی ــود در ه ــکلات موج ــا و مش خطاه
از زیرسیســتم‌ها بــه آســانی شناســایی و 

می‌شــود مرتفــع 
ــدر  ــش چق ــت دان ــتم مدیری ــک سیس ــه ی ــر از اینک صرف‌نظ
ــر  ــائل دیگ ــا و مس ــکالات، باگ‌ه ــد، اش ــده باش ــی ش ــوب طراح خ
ــرای  ــه ب ــدی ک ــد. ترفن ــروز می‌کن ــتم ب ــات در سیس ــی از اوق گاه
ــه  ــت ک ــن اس ــود ای ــنهاد می‌ش ــات پیش ــن معض ــا ای ــارزه ب مب
ــی و شناســایی شــوند.  ــا بیشــترین ســرعت ممکــن ردیاب ــا ب خطاه
ــامانه  ــه س ــش، ب ــت دان ــای مدیری ــر نرم‌افزاره ــور اکث ــن منظ بدی
تیکتینــگ )گــزارش آنلایــن خرابــی( و پشــتیبانی از مشــتریان فقــط 
ــه  ــده‌اند. هنگامیک ــز ش ــائل مجه ــه مس ــع این‌گون ــور رف ــه منظ ب
ــا  ــکال ی ــروز اش ــندگان از ب ــا فروش ــتریان ی ــان، مش ــی از کارکن یک
ــوراً  ــود ف ــد ب ــادر خواهن ــوند، ق ــتم آگاه می‌ش ــئله‌ای در سیس مس
ــه وجــود  ــاز کننــد و معضــل ب ــرای مدیــر نرم‌افــزار ب یــک تیکــت ب
ــای  ــر جنبه‌ه ــی ب ــای مبتن ــن بهبوده ــد. ای ــزارش کنن ــده را گ آم
اجتماعــی، نرم‌افــزار را در اوج عملکــرد و کارایــی خــود نــگاه 

ــد. ــش می‌ده ــران را افزای ــل کارب ــی‌دارد و تعام م



8 شماره 27

APQC ارزیابی بلوغ مدیریت دانش؛ معیارهای ارزیابی مدل

احمد سپهری
مدیر اجرایی پروژه

در شــماره پیشــین مجلــه مطالعــات مدیریــت دانــش در مطلبی 
ــه  تحــت عنوان«مدل‌هــای مدیریــت دانــش؛ چیســتی و چرایــی« ب
ــش  ــوغ مدیریــت دان ــی ســطح بل ــه ارزیاب ــاز ســازمان‌‌ها ب ــل نی دلای
ــوزه،  ــن ح ــای موجــود در ای ــه مدل‌ه ــاره ب ــا اش ــه شــد و ب پرداخت
ــکا  ــت آمری ــره‌وری و کیفی ــز به ــش مرک ــت دان ــوغ مدیری ــدل بل م
ــت  ــوغ مدیری ــای بل ــن مدل‌ه ــی از برتری ــوان یک ــه عن )APQC(  ب
دانــش معرفــی شــد. در ایــن شــماره قصــد داریــم معیارهــای اصلــی 

و زیرمعیارهــای ایــن مــدل را مــورد بررســی قــرار دهیــم.

APQC ابعاد مدل بلوغ مدیریت دانش
مــدل ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش مرکــز بهــره‌وری و کیفیت 
ــان،  ــرد، کارکن ــار( راهب ــار بعد)معی ــامل چه ــکا )APQC( ش آمری
ــه  ــت. در ادام ــات اس ــاوری اطلاع ــوا و فن ــت محت ــد و مدیری فراین
ایــن بخــش مختصــری از هــر یــک از ایــن ابعــاد و چگونگــی ایجــاد 
ــه خواهــد  ــر ارائ ــه ســطوح بالات ــرای حرکــت ســازمان ب تغییــرات ب

شــد.

11 معیار راهبرد.
 APQC اولیــن معیــار ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش در مــدل
ــار  ــه زیرمعی ــنجش س ــا س ــار ب ــن معی ــت. ای ــرد اس ــار راهب معی
»اهــداف«، »BusineesCace« و»بودجــه« وضعیــت مدیریــت 
دانــش ســازمان در ســطح راهبــردی را مــورد ســنجش قــرار 

می‌دهــد. 

• اهداف	
یکــی از اولیــن اقدامــات بــرای ایجــاد برنامــه مدیریــت دانــش، 
ــد. از  ــوزه می‌باش ــن ح ــازمان در ای ــداف س ــن اه ــایی و تعیی شناس

جملــه مهم‌تریــن ســؤالاتی کــه در ایــن بخــش بایــد بــه آن پاســخ 
ــش را  ــان دان ــد جری ــازمان می‌خواه ــرا س ــه چ ــت ک ــن اس داد، ای

ــد؟ ــزی دســت یاب ــه چــه چی ــد ب ــود ببخشــد و می‌خواه بهب
ــه روشــنی  ــوغ ممکــن اســت اهــداف ب ــر بل در ســطوح پایین‌ت
تعریــف نشــده باشــد امــا ســازمان بــه طــور کلــی از مدیریــت دانــش 
ــوغ  ــطوح بل ــه س ــر چ ــی دارد. ه ــه آن آگاه ــب‌وکار ب ــاز کس و نی
ــده و  ــش مســتند ش ــت دان ــداف مدیری ــد، اه ــش یاب ــازمان افزای س

ــد.  ــتا می‌گردن ــب و کار همراس ــداف کس ــا اه ــاً ب نهایت

• 	Business Case
 Business ــن ــد تدوی ــروژه جدی ــک پ ــدم در شــروع ی ــن ق اولی
ــب و کار  ــت کس ــا فرص ــکل ی ــریح مش ــه تش ــه ب ــت ک Case اس
ــا منفعــت  ــن Business Case، ســود ی ــردازد. در تدوی موجــود می‌پ
و راه‌حل‌هــای موجــود، هزینه‌هــا و درآمدهــای مرتبــط بــا هــر 
ــرای  ــه‌ای ب ــا و پای ــو تشــریح می‌شــود. Business Case مبن آلترناتی
ــروژه  ــل ایجــاد پ ــه طــور کامــل دلای ــروژه اســت و ب شــروع یــک پ
ــای  ــد. برنامه‌ه ــتند می‌کن ــل از آن را مس ــدی حاص ــع کلی و مناف
ــت و  ــش در یــک ســازمان در راســتای دریافــت حمای ــت دان مدیری
ــک Business Case متکــی باشــد.  ــه ی ــی، می‌بایســت ب ــن مال تأمی
ســازمان‌هایی بــا ســطوح بلــوغ پایین‌تــر، نقــاط نیازمنــد 
تمرکــز در مدیریــت دانــش را مشــخص ســاخته و طرحــی منطقــی 
بــرای تلاش‌هایشــان برنامه‌ریــزی می‌کننــد. هــر چــه ســطوح 
بلــوغ افزایــش یابــد، ســازمان یــک Business Case رســمی را ایجــاد 

ــش اجــازه  ــت دان ــوغ مدیری ــی بل ارزیاب
می‌دهــد شــرکت‌هایی کــه در حــال 
ــش  ــت دان ــای مدیری ــرای پروژه‌ه اج
هســتند، فعالیت‌هــای خــود را بــه 
ــه  ــد و ب ــی نماین ــع ارزیاب ــورت جام ص
نظام‌منــد  و  سیســتماتیک  صــورت 
جایــگاه و موقعیت خویــش را در مدیریت 
دانــش تشــخیص دهنــد و دقیقــاً موانــع 
پیشــرفت را شناســایی کــرده، تغییــرات 
و تنظیمــات لازم را اجــرا و منابــع مــورد 
نیــاز بــرای رســیدن بــه مراحــل بعــدی 

ــد. ــن کنن را تعیی
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می‌کنــد کــه اثــرات مدیریــت دانــش و بازگشــت ســرمایه پیش‌بینــی 
ــای  ــوغ، فراینده ــطوح بل ــن س ــد. در بالاتری ــخص کن ــده را مش ش
ــوند.  ــل می‌ش ــه تبدی ــل عرض ــای قاب ــه دارایی‌ه ــازمانی ب ــش س دان

• بودجه	
هیــچ ســازمانی بــدون تأمیــن مالــی نمی‌توانــد اقدامــات 
مدیریــت دانــش را دنبــال کنــد. در ســطوح پایینــی بلــوغ مدیریــت 
دانــش، تخصیــص منابــع، متمرکــز و بــه صــورت پــروژه‌ای می‌باشــد. 
هم‌چنیــن بخشــی از بودجــه صــرف دیگــر برنامه‌هــای تســهیل‌گری 
ــر،  ــش بالات ــت دان ــوغ مدیری ــا ســطح بل خواهــد شــد. برنامه‌هــای ب
دارای ســهمی از برنامه‌هــای بودجــه ســالانه می‌باشــند کــه مبتنــی 

ــد. ــر نیازهــای دانشــی کســب و کار تعییــن می‌گردن ب

22 معیار کارکنان.
دومیــن معیــار ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانــش در مــدل 
ــار  ــنجش چه ــا س ــار ب ــن معی ــت. ای ــان اس ــار کارکن APQC معی
ــری« و  ــارت و رهب ــت تغییر«،»نظ ــات«، »مدیری ــار »ارتباط زیرمعی
»منابــع« وضعیــت مدیریــت دانــش ســازمان را در حــوزه کارکنــان و 
فرهنــگ ســازمانی مــورد ســنجش قــرار می‌دهــد کــه در ادامــه بــه 

ــت. ــم پرداخ ــا خواهی ــک از زیرمعیاره ــاخص‌های هری ش

• ارتباطات	
ارتباطــات نقــش اصلــی را در افزایــش آگاهــی از برنامــه 
مدیریــت دانــش و مشــارکت در آن ایفــا می‌کنــد. در ســطوح 
پایینــی بلــوغ، ســازمان مشــغول انتقــال مفاهیــم اساســی و مزایــای 
ــطح  ــا س ــای ب ــد. برنامه‌ه ــان می‌باش ــرای ذینفع ــش ب ــت دان مدیری
ــرای  ــش برنامه‌هــای ارتباطــات رســمی ب ــت دان ــر مدیری ــوغ بالات بل
دسترســی عمــوم بــه داســتان‌های موفقیــت دارنــد و درک کارکنــان 
ــد. برنامه‌هــای  از رویکردهــا و ابزارهــای موجــود را تضمیــن می‌کنن
بــا ســطح بلــوغ بالاتــر، در راســتای ارتباطــات آگاهانــه بــا کارکنــان، 
ــد  متقاضیــان شــغل، شــرکا، تأمین‌کننــدگان و مصرف‌کننــدگان برن

ــد. ــف می‌کنن ــازمان تعری ــش را در س ــت دان مدیری

• مدیریت تغییر	
ترغیــب کارکنــان در مدیریــت دانــش تحــت عنــوان »مدیریــت 
ــوغ،  ــر بل ــطوح کمت ــا س ــی ب ــردد. برنامه‌های ــرح می‌گ ــر« مط تغیی
ــایی  ــش، شناس ــت دان ــرای مدیری ــی ب ــی فرهنگ ــی آمادگ ــا ارزیاب ب
ــرات  ــت از تغیی ــرای حمای ــرد ب ــک راهب ــعه ی ــوه و توس ــع بالق موان

ــد.  ــاز می‌گردن ــده آغ پیشنهادش
هرچــه برنامــه مدیریــت دانــش پیشــرفت کنــد و موانــع آشــکار 

گردنــد، ســازمان ایــن موانــع را مشــخص ســاخته و هم‌چنیــن 
آموزش‌هــای رســمی و پاداش‌هایــی را در ایــن راســتا در نظــر 
ــرای افزایــش ســرعت فرهنــگ اشــتراک دانشــی  خواهــد گرفــت. ب
ســازمان‌ها بــا بالاتریــن ســطوح بلــوغ، فعالیت‎هــای مدیریــت دانــش 
را بــا برنامه‌هــای بهبــود ماننــد )شــش ســیگما( و راهبرد‌هــای 

ــد. ــه می‌کنن ــازگار و یکپارچ ــانی س ــرمایه انس ــت س مدیری

• نظارت و رهبری	
معمــولا هنگامــی کــه یــک برنامــه جدیــد در ســازمان شــروع 
ــی  ــی متول ــم اجرای ــک تی ــد و ی ــران ارش ــی از رهب ــود، برخ می‌ش
ــود،  ــتر ش ــوغ بیش ــطح بل ــه س ــوند. هرچ ــا می‌ش ــام فعالیت‌ه انج
کمیته‌هــای راهبــری رســمی تشــکیل می‌گردنــد و رهبــران در 
ــه راهبردهــای ســازمانی متصــل  تلاشــند کــه مدیریــت دانــش را ب
ــت  ــزی مدیری ــم مرک ــکیل تی ــامل تش ــازی ش ــد. استانداردس نماین
دانــش کــه مســئول توســعه راهبردهــای مدیریــت دانــش، انتخــاب و 
توســعه تســهیل‌گران مدیریــت دانــش و کنتــرل تغییــرات مدیریــت 
می‌باشــد. برخــی اوقــات در ســازمان یــک ســطح مدیریتــی تعریــف 
می‌گــردد کــه مســئولیت‌های خــاص مدیریــت دانــش را بــر عهــده 

دارد.

• منابع	
عــاوه بــر تأمیــن مالــی، یــک ســازمان بایــد بــه کارکنــان خــود 
ــش را  ــت دان ــا مدیری ــه ب ــرژی در رابط ــان و ان ــرف زم ــت ص فرص
ایجــاد نمایــد. معمــولاً، ایــن موضــوع بــا حمایــت از نواحــی خــاص 
ــای  ــی راهبرده ــرای طراح ــروه ب ــک گ ــکیل ی ــب و کار و تش کس
اولیــه مــورد حمایــت قــرار می‌گیــرد. برنامه‌هایــی بــا ســطح 
ــهیل‌گرها  ــال، تس ــای فع ــر، کمپین‌ه ــش بالات ــت دان ــوغ مدیری بل
ــوغ  ــطوح بل ــن س ــد. در بالاتری ــازمان دارن ــر س ــی در سراس و عوامل
مدیریــت دانــش، شایســتگی‌های محــوری متناســب گردیــده و 
کارکنــان بــه مشــارکت در برنامــه مدیریــت دانــش هماننــد بخشــی 
ــد. ــویق می‌گردن ــه‌ای، تش ــعه حرف ــغلی و توس ــئولیت‌های ش از مس

33 فرایند.
ــش  ــت دان ــوغ مدیری ــی بل ــن معیارهــای ارزیاب یکــی از مهم‌تری
ــا ســنجش  ــار ب ــن معی ــد اســت. ای ــار فراین ــدل APQC معی در م
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تثبیــت، استانداردســازی و در فرایندهــای اصلــی کســب و کار تعبیــه 
ــه  ــش ب ــتراک‌گذاری دان ــوغ، اش ــطح بل ــن س ــد. در بالاتری می‌گردن

ــردد. ــل می‌گ ــام کار« تبدی ــرای انج ــی ب »راه

• رویکردها و ابزارهای مدیریت دانش	
در پایین‌تریــن ســطح بلــوغ، انتقــال دانــش بــه صــورت اتفاقــی 
و غیرســاختاریافته انجــام می‌شــود و از طریــق تبــادلات بیــن فــردی 
اتفــاق خواهــد افتــاد. ســازمان‌های دارای برنامه‌هــای مدیریــت 
دانــش بــا ســطح بلــوغ بیشــتر، فرایندهــا، ابزارهــا و توانمندســازهای 
ــن  ــد. در بالاتری ــازی می‌نماین ــش را استاندارد‌س ــان دان ــاد جری ایج
ــگ  ــازمان هماهن ــا س ــاً ب ــا کام ــا و رویکرده ــوغ، ابزاره ــطوح بل س

ســه زیرمعیــار »جریــان دانــش«، »رویکردهــا و ابزارهــای مدیریــت 
ــازمان و  ــش در س ــت دان ــه مدیری ــری« چرخ ــش« و»اندازه‌گی دان
تعامــات دانشــی را مــورد ســنجش قــرار می‌دهــد کــه در ادامــه بــه 
ــم. ــش می‌پردازی ــد دان ــای فراین ــک از زیرمعیاره ــاخص‌های هری ش

• جریان دانش	
ــوای  ــه محت ــه چگون ــت ک ــا اس ــن معن ــه ای ــی ب ــان دانش جری
دانشــی در ســازمان شناســایی، ایجــاد، تســهیم، ... و اســتفاده 
ــا ســطوح بلــوغ کمتــر، جریــان دانــش  می‌شــود. در ســازمان‌هایی ب
ــوند.  ــردی اداره می‌ش ــن ف ــمی و بی ــر رس ــات غی ــق تعام از طری
ــی  ــان دانش ــای جری ــود، فراینده ــتر ش ــوغ بیش ــطح بل ــه س ــر چ ه
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بــوده و زیرســاخت‌های ســازمان کامــا مــورد حمایــت قــرار 
می‌گیرنــد. مدیریــت دانــش بــه یــک شایســتگی محــوری ســازمانی 

ــود. ــزام‌آور می‌ش ــارکت در آن ال ــده و مش ــل ش تبدی

• اندازه‌گیری	
ســازمان‌ها بایــد توانایی‌هــا، رویکردهــا و نتایــج مدیریــت 
ســرمایه‌گذاری  هزینه‌هــای  توجیــه  منظــور  بــه  را  دانــش 
ــوغ  ــا ســطح بل ــش ب ــت دان ــد. برنامه‌هــای مدیری ــری نماین اندازه‌گی
ــر شناســایی شــاخص‌های کلیــدی عملکــرد و جمــع‌آوری  کمتــر، ب
ــش  ــوغ افزای ــطح بل ــه س ــد. هرچ ــز دارن ــت تمرک ــای فعالی معیاره
ــرمایه  ــت س ــتاندارد و بازگش ــا را اس ــازمان‌ها اندازه‌گیری‌ه ــد، س یاب
ــازمان‌ها  ــوغ، س ــطوح بل ــن س ــد. در بالاتری ــی کنن ــبه م را محاس
ــج  ــانی و نتای ــع انس ــا مناب ــش را ب ــت دان ــای مدیری اندازه‌گیری‌ه

کســب‌وکار مرتبــط می‌نماینــد.

44 مدیریت محتوا و فناوری اطلاعات.
 APQC آخریــن معیــار ارزیابــی بلــوغ مدیریــت دانش در مــدل
معیــار مدیریــت محتــوا و فنــاوری اطلاعــات اســت. ایــن معیــار بــا 
ــات«  ــاوری اطلاع ــوا »و«فن ــت محت ــار »مدیری ــنجش دو زیرمعی س
وضعیــت چرخــه محتــوا و اســتفاده از ابزارهــای فناورانــه در راســتای 
اســتفاده از ابزارهــا و رویکردهــای مدیریــت دانــش دانــش ســازمان 

ــاخص‌های  ــه ش ــه ب ــه در ادام ــد ک ــرار می‌ده ــنجش ق ــورد س را م
ــم. ــا می‌پردازی ــک از زیرمعیاره هری

• مدیریت محتوا	
ــاز  ــش را آغ ــت دان ــه مدیری ــازمان برنام ــک س ــه ی ــی ک زمان
ــر مدیریــت اســناد متکــی  می‌کنــد، فرایندهــای مدیریــت محتــوا ب
ــای کاری  ــتر، جریان‌ه ــوغ بیش ــطح بل ــا س ــای ب ــد. برنامه‌ه می‌باش
و طبقه‌بندی‌هایــی را اســتاندارد می‌کننــد. در بالاتریــن ســطوح 
بلــوغ، فرایندهــای مدیریــت محتــوا می‌توانــد بــرای تســهیل 
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــب و کار م ــوآوری‌ در کس ــف ن ــکاری و کش هم

ــد. بگیرن

• فناوری اطلاعات	
مدیریــت دانــش ســازمانی بــدون زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات 
ــر  ــا ســطوح پایین‌ت ــر ممکــن اســت. در ســازمان‌های ب مناســب غی
بلــوغ مدیریــت دانــش، کارکنــان از ابزارهــای ارتباطــی ســاده ماننــد 
تلفــن، ایمیــل و اینترنــت بــرای بــه اشــتراک‌گذاری دانــش اســتفاده 
ــن‌های وب 2.0  ــت از اپلیکیش ــن اس ــز ممک ــی نی ــد. برخ می‌کنن
ــای  ــد، ابزاره ــش یاب ــوغ افزای ــطح بل ــه س ــر چ ــد. ه ــتفاده کنن اس
اســتاندارد شــده مدیریــت دانــش بــه عنــوان بخشــی از راهبردهــای 

ــوند. ــازی می‌ش ــازمان پیاده‌س ــات س ــاوری اطلاع فن
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روند مدیریت دانش در سازمان‌های بین‌المللی

بودجــه ســازمان‌های مــورد مطالعــه APQC بــرای 
ــت دانش مدیری

ــره‌وری  ــز به ــه مرک ــت ک ــی ایس ــاس پیش‌بین ــر براس ــار زی آم
ــرو بودجــه اختصــاص  ــن 2015، پی ــاه ژوئ ــکا، در م ــت آمری و کیفی
ــورد  ــش در ســازمان‌های م ــت دان ــای مدیری ــه برنامه‌ه داده شــده ب

مطالعــه خــود منتشــر کــرده اســت:
11 ۴۸ درصــد از ســازمان‌ها بودجــه مدیریــت دانــش خــود را .

ــد. ــش می‌دهن افزای
22 ۳۸ درصــد از ســازمان‌ها بودجــه مدیریــت دانــش خــود را .

ــد. ــری نمی‌دهن تغیی
33 ۱۴ درصــد از ســازمان‌ها بودجــه مدیریــت دانــش خــود را .

ــد. ــش می‌دهن کاه
44 ــرای . ــده ب ــاص داده ش ــه اختص ــن بودج ــور میانگی ــه ط ب

مدیریــت دانــش در ایــن ســازمان‌ها معــادل ۲۵۰ دلار بــه 
ازای ۱ میلیــون دلار درآمــد و یــا ۰.۰۲۵ درصــد از درآمــد 

آنهــا خواهــد بــود.
55 ــه . ــون دلار ب ــالانه ۲.۲ میلی ــور س ــه ط ــازمان‌ها ب ــن س ای

ــد. ــاص می‌دهن ــود اختص ــش خ ــت دان ــای مدیری برنامه‌ه

 Source: SKILLS AND COMPETENCIES NEEDED TO SUCCEED IN KM

 2015 / APQC / June

شــرکت ATOS؛ شــرکت برتــر دانشــی ســال 2015 
اروپا

ــرکت‌های  ــن ش ــی از بزرگتری ــی ATOS، یک ــرکت بین‌الملل ش
حــوزه خدمــات دیجیتالــی در ســطح جهــان، بــه واســطه تعامــل و 
اشــتراک دانــش گســترده در ســطح شــرکت، موفــق شــد تــا جایــزه 

جهانــی  )MAKE(  اروپــا را در ســال 2015، از آن خــود کنــد. 
موسســه )Teleos( بــا همــکاری شــبکه جهانــی دانــش از ســال 
1998 اقــدام بــه برگــزاری جایــزه جهانــی ســازمان دانشــی برتــر  بــه 
ــی   ــزه جهان ــد. امــروزه جای ــا می‌کن صــورت ســالیانه در سراســر دنی
ــی  ــع ارزیاب ــن مرج ــن و معتبرتری ــوان بزرگ‌تری ــه عن )MAKE( ب
مدیریــت دانش‌محــور ســازمانی از ســال 1998 تــا کنــون هــر ســاله 
ــش از 100  ــر و در بی ــازمان برت ــزاران س ــتمر ه ــور مس ــا حض و ب

ــود. ــزار می‌ش ــا برگ کشــور دنی

Source: Atos named a winner in the 2015 European MAKE study / 
official website of atos company

ساسان رستم‌نژاد
مدیر توسعه کسب‌وکار
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مقدمه
ــه  ــش را ب ــت دان ــازمان‌ها مدیری ــه س ــت ک ــادی اس ــدت زی م
ــند.  ــود می‌شناس ــب و کار خ ــم در کس ــتراتژی مه ــک اس ــوان ی عن
ــداوم  ــور م ــه ط ــز ب ــتریان نی ــای مش ــع و اولویت‌ه ــطح توق ــا س ام
ــرات  ــن تغیی ــت ای ــه منظــور مدیری ــذا ب ــش اســت. ل در حــال افزای
ــه مخــازن  ــه برپای ــش ک ــت دان ــی مدیری ــم ابتدای لازم اســت مفاهی
دانشــی ایســتا بنــا شــده بــود، دســتخوش تغییــر شــده و بــه ســمت 
مفاهیمــی همچــون مشــتری‌محوری و پویایــی حرکــت کنــد. 
ســازمان‌ها دریافته‌انــد کــه نیازمنــد افزایــش روابــط دوســتانه 
ــر اســاس ترجیحــات مشــتریان  ــد ب ــا مشتریانشــان هســتند و بای ب
بــه آن‌هــا خدمت‌رســانی کننــد. ایــن ســطح از خدمت‌رســانی 
ــت  ــت. در حقیق ــتری اس ــش مش ــش دان ــت اثربخ ــد مدیری نیازمن
ــت اثربخــش دارایی‌هــای دانشــی  ــی مدیری ســازمان‌هایی کــه توانای
مشتریانشــان را دارنــد و می‌تواننــد دانــش جدیــدی را بــا همــکاری 
ــان  ــه در می ــتند ک ــازمان‌هایی هس ــد، س ــق کنن ــان خل مشتریانش

ــند. ــی می‌باش ــت رقابت ــود دارای مزی ــای خ رقب
ــت  ــات مدیری ــذاب در تحقیق ــای ج ــی از زمینه‌ه ــروزه یک ام
ــتراتژی‌های  ــامل اس ــت و ش ــتری اس ــش مش ــت دان ــش، مدیری دان
مدیریــت دانشــی اســت کــه مربــوط می‌شــود بــه مدیریــت دســته‌ای 
ــازمان و  ــن س ــات بی ــق تعام ــه از طری ــازمان ک ــای س از دانش‌ه

مشــتریان به‌دســت می‌آیــد.
ــازماندهی،  ــب، س ــدی از کس ــتری فرآین ــش مش ــت دان مدیری
به‌اشــتراک‌گذاری، انتقــال و کنتــرل دانــش اســت کــه بــا مشــتریان 
ــان در ارتبــاط اســت. مدیریــت  و بهره‌منــدی ســازمان از نظــرات آن
دانــش مشــتری بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا نیازهــای خــاص 
ــا  ــد ت ــت کنن ــت هدای ــیر درس ــایی و در مس ــان را شناس مشتریانش

عملکــرد بهتــری در افزایــش رضایــت مشــتری داشــته باشــند.
ســازمان‌ها بــرای ایجــاد تعامــل بــا مشــتریان و کســب نظــرات، 
ــای  ــد ابزاره ــا نیازمن ــمند آن‌ه ــش ارزش ــات و دان ــا، اطلاع ایده‌ه
ارتباطاتــی مناســب هســتند و رســانه‌های اجتماعــی بــه جهــت دارا 
بــودن قابلیت‌هایــی از قبیــل ایجــاد جذابیــت بــرای کاربــران، ابــزار 
مناســبی بــرای تشــویق مشــتریان بــه تســهیم دانــش بــا یکدیگــر و 
بــا ســازمان هســتند. فضــای بــاز و خــواص اشــتراک اطلاعاتــی که در 
رســانه‌های اجتماعــی وجــود دارد، کاربــران و محتــوا را بــه یکدیگــر 
ــش  ــت دان ــتراتژی مدیری ــدی از اس ــرای بهره‌من متصــل و فضــا را ب
مشــتری محــور و پویــا آمــاده می‌کنــد. هم‌چنیــن رســانه‌های 
ــه  ــتریان ک ــا مش ــازمان ب ــات س ــوند تعام ــث می‌ش ــی باع اجتماع
ــرای مشــتری و دانــش  در ســه دســته دانــش از مشــتری، دانــش ب

ــه نقطــه اوج خــود برســند. ــد ب ــاره مشــتری جــای می‌گیرن درب
بــر اســاس تعاریــف علمــی، رســانه‌های اجتماعــی شــامل 

فربد آقالر
کارشناس ارشد مدیریت دانش

نقــش رســانه‌های اجتماعــی در فرآینــد مدیریــت دانــش مشــتری 
)مطالعــه مــوردی شــرکت اســتارباکس(
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مجموعــه‌ای از خدمــات آنلایــن هســتند کــه از تعامــات اجتماعــی 
ــد  ــازه می‌دهن ــا اج ــه آن‌ه ــد و ب ــت می‌کنن ــران حمای ــان کارب می
ــازند،  ــر بس ــکاری یکدیگ ــا هم ــن را ب ــی آنلای ــازن اطلاعات ــا مخ ت
جســتجو کننــد، بــه اشــتراک بگذارنــد و مــورد ارزیابــی قــرار 
دهنــد. رســانه‌های اجتماعــی، گروهــی از برنامه‌هــای کاربــردی 
اینترنتــی هســتند کــه بــر اســاس نظریــات “وب 2” ایجــاد شــده‌اند 
و بــه کاربــران امــکان تولیــد محتــوا و تبــادل آن را می‌دهنــد. 
ایــن رســانه‌ها، کاربــران را از خواننــدگان غیرفعــال محتــوا بــه 
ــرده و  ــل ک ــوا تبدی ــال محت ــرکنندگان فع ــدگان و منتش ایجادکنن

ــد. ــر کردن ــیار پررنگ‌ت ــا را بس ــش آن‌ه نق

مطالعه موردی شرکت استارباکس
اســتارباکس یــک فروشــگاه زنجیــره‌ای بیــن المللــی در زمینــه 
ــال 1971 در  ــه در س ــت ک ــوه اس ــیدنی و قه ــواع نوش ــروش ان ف
ــون  ــیس تاکن ــان تاس ــتارباکس از زم ــد. اس ــیس ش ــنگتن تاس واش
ــون دارای 23000  ــم اکن ــته اســت و ه پیشــرفت چشــمگیری داش

ــت.  ــا اس ــور دنی ــش از 60 کش ــروش در بی ــد ف واح
ــرد  ــه عملک ــخ ب ــال 2008 در پاس ــتارباکس در س ــران اس مدی
ــی  ــود تصمیــم گرفتنــد از رســانه‌های اجتماع ــی خ ضعیــف مال
اســتفاده کننــد. هــدف آن‌هــا پیــروزی در رقابــت بیــن رقبــای خــود 
در حــوزه غــذا و نوشــیدنی از قبیــل مــک دونالــد و دانکینــس بــود. 
آن‌هــا بــا اعتقــاد بــر اینکــه مشــتریان ناراضــی می‌تواننــد بــدون در 
میــان گذاشــتن مشکلاتشــان بــا مدیریــت مجموعــه بــه رقبــا ملحــق 
ــیله‌ای  ــوان وس ــه عن ــی را ب ــانه‌های اجتماع ــتفاده از رس ــوند، اس ش
ــد. موفقیــت  ــرار دادن ــا مشــتریان مــورد اســتفاده ق ــرای ارتبــاط ب ب
MyStarbuck� “ای�ـن تالش زمان�ـی مش�ـخص ش�ـد ک�ـه وبس�ـایت“ 

ــن رســانه اجتماعــی ســال 2008  ــه عنــوان کاربرپذیرتری sIdea” ب

شــناخته شــده و در همــان دو ماهــه اول راه‌انــدازی بیــش از 41000 
پیشــنهاد در آن ثبــت شــد.

اســتارباکس دانــش بــرای مشــتری را از طریــق ایــن وبســایت و 
ــا اطلاع‌رســانی بــه مشــتریان دربــاره ایده‌هــای در حــال بازبینــی،  ب
بازبینــی شــده، در انتظــار شــروع و شــروع شــده در اختیار مشــتریان 
ــه  می‌گــذارد. اطــاع یافتــن مشــتری از اینکــه اســتارباکس واقعــا ب
نظــرات وی دقــت می‌کنــد و بــرای آن ارزش قائــل می‌شــود باعــث 
افزایــش وفــاداری وی بــه اســتارباکس می‌شــود. دانــش از مشــتری 
نیــز بــه طــور عمــده از نظــرات و ایده‌هــای مشــتریان دربــاره 
ــتارباکس  ــود. اس ــت می‌ش ــگاه‌ها دریاف ــات فروش محصــولات و خدم
ــز  ــگاه‌ها نی ــیون فروش ــی و دکوراس ــان داخل ــاره چیدم ــی درب حت
از مشــتریان نظرخواهــی کــرده و مطابــق نظــرات و ایده‌هــای 
ــده  ــت ش ــای ثب ــی ایده‌ه ــن تمام ــد. هم‌چنی ــار می‌کن ــا رفت آن‌ه
در خصــوص محصــولات جدیــد را در معــرض دیــد کاربــران ســایت 
می‌گــذارد تــا آن‌هــا را ارزیابــی کننــد و بــه آن‌هــا رای دهنــد ســپس 
ایــده‌ای کــه بیشــترین نظــر و یــا رای مثبــت را بــه خــود اختصــاص 
ــاره  ــش درب ــق دان ــن طری ــد و از ای ــی می‌کن ــد را اجرای داده باش

ذائقــه مشــتریان خــود را بدســت مــی‌آورد.
ــر،  ــد توییت ــری مانن ــانه‌های دیگ ــن از رس ــتارباکس همچنی اس
فیســبوک و نرم‌افــزار مــکان یــاب فورســکوئر نیــز بهــره می‌بــرد. در 
توئیتــر از ترکیــب عکــس و متــن اســتفاده کــرده و دانــش لازم بــرای 
ــا را در  ــا و رویداده ــد، کمپین‌ه ــاره محصــولات جدی مشــتریان درب
ــه آن‌هــا اطــاع رســانی می‌کنــد. ــرار می‌دهــد و ب اختیــار آن‌هــا ق

ــه  ــت ک ــاب اس ــدار مکان‌ی ــزار پرطرف ــک نرم‌اف ــکوئر ی فورس
کاربــران خــود را قــادر می‌ســازد تــا نزدیک‌تریــن مکان‌هــای 
مــورد علاقــه خــود را بیابنــد. اســتارباکس از ایــن رســانه بــه 
ــد و  ــتفاده می‌کن ــود اس ــتریان خ ــرای مش ــش ب ــاد دان ــور ایج منظ
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ــدی  ــولات جدی ــا و محص ــل تخفیف‌ه ــره از قبی ــای روزم رویداده
کــه در یــک مــکان خــاص ارائــه می‌شــوند را بــه مشــتریان 
ــن  ــکان در ای ــر م ــتجوی ه ــا جس ــراد ب ــد. اف ــانی می‌کن اطلاع‌رس
گوناگــون  نشــان‌های  بــه  و  می‌کننــد  کســب  امتیــاز  رســانه 
ــش  ــه تخفیف‌های ــرای ارائ ــت ب ــن قابلی می‌رســند. اســتارباکس از ای
ــی  ــف، تخفیف‌های ــان‌های مختل ــاس نش ــد و براس ــتفاده می‌کن اس

ــد. ــه می‌کن ــتریانش ارائ ــه مش ب

ــا مشــتریانش  ــه ب ــط دوطرف اســتارباکس به‌واســطه ایجــاد رواب
توانســت بــه ســرعت بــه نیازهــای متفــاوت آن‌هــا پاســخگو باشــد و 
ــدی  ــادار جدی ــی، مشــتریان وف ــه داشــتن مشــتریان قبل ضمــن نگ
ــتارباکس در  ــره‌ای اس ــگاه‌های زنجی ــون فروش ــم اکن ــد. ه ــز بیاب نی
ــه  ــد و ب ــه مشــتریان خــود خدمت‌رســانی می‌کنن سراســر جهــان ب
ــل شــده‌اند. ــوه تبدی ــه نوشــیدنی و قه ــد در زمین مشــهورترین برن
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گفت‌وگویی دوستانه با ساسان رستم‌نژاد
مدیر توسعه کسب‌وکار مشاوران توسعه آینده

آغاز سخن
ــت.  ــران اس ــهر ته ــاه در ش ــد آذرم ــتم‌‌نژاد متول ــان رس ساس
مــدرک لیســانس مهندســی صنایــع خــود را از دانشــگاه آزاد واحــد 
تهــران جنــوب گرفتــه اســت و بــه واســطه علاقــه‌ای کــه بــه مباحــث 
ــت  ــته مدیری ــال 1390 وارد رش ــته‌ در س ــب‌وکار داش ــاوره کس مش
ــود را در  ــد خ ــی ارش ــد و کارشناس ــران ش ــگاه ته ــی دانش کارآفرین
ایــن رشــته دریافــت کــرد. در هفــت ســال اخیــر در زمینــه مشــاوره 
تحصیلــی و مشــاوره مدیریــت در حوزه‌هــای مدیریــت دانــش، 
ــی  ــی و مباحث ــات بازاریاب ــد، تحقیق ــت برن ــازمانی، مدیری ــی س تعال
ــوده‌ اســت و در حــال حاضــر  ــه فعالیــت ب از ایــن قبیــل مشــغول ب
ــعه  ــاوران توس ــرکت مش ــب و کار ش ــعه کس ــد توس ــت واح مدیری
ــت ایشــان  ــای صحب ــی پ ــه دقایق ــده دارد. در ادام ــر عه ــده را ب آین
نشســته‌ام و تجربــه 7 ســاله ایشــان در زمینــه مشــاوره را بــرای شــما 

ــم. ــو می‌کن بازگ

کمی از سوابق کاریتان بگویید
از زمانی‌کــه در مقطــع کارشناســی مشــغول بــه تحصیــل بــودم 
ــای  ــل فعالیت‌ه ــار تحصی ــه در کن ــودم ک ــن ب ــال ای ــواره دنب هم
جنبــی هــم داشــته باشــم. اقدامــات بســیار خوبــی در انجمــن علمــی 
ــی  ــی و مهندس ــکده فن ــت دانش ــه کیفی ــع و کمیت ــی صنای مهندس
واحــد تهــران جنــوب انجــام دادیــم کــه تجــارب ارزشــمندی از آن 
دوران بدســت آوردم. در زمینــه کار هــم بایــد عــرض کنــم کــه اولین 
تجربــه کاری مــن کــه بــه نوعــی ورودم بــه دنیــای کســب‌وکار بــود، 
ایجــاد واحــد مشــاوره تحصیلــی در دبیرســتان پیشــرو، بــر مبنــای 
ــران  ــه مدی ــن از دوســتانم ب ــه همــراه دو ت ــه شــده ب ــوزال ارائ پروپ
ایــن دبیرســتان بــود. کار تدریــس ریاضیــات دبیرســتان و همچنیــن 
ــردم.  ــروع ک ــوازات آن ش ــه م ــان ب ــان زم ــز از هم ــگاهی را نی دانش
ــا شــرکت  ــر، ب ــن موضــوع، حــدود 2 ســال قبل‌ت ــه پیــش از ای البت
 ISO هــای)Certification Body (CB کــه از DAS و Niscert هــای

زینب سنجری‌پور
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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ــتم‌های  ــای سیس ــزاری کارگاه‌ه ــده برگ ــوان نماین ــه عن ــد ب بودن
مدیریتــی آنــان، همــکاری می‌کــردم ولــی ایــن اقــدام بیشــتر حــال و 
هــوای دانشــجویی داشــت و خــودم بــه عنــوان کار جــدی بــه آن نگاه 
ــه فعالیت‌هــای آموزشــی و  ــان خدمــت ســربازی ب ــم. در زم نمی‌کن
تدریــس ادامــه دادم و پــس از پایــان دوران خدمــت، در شــرکت نیک 
ــت  ــای مشــاوره مدیری ــوان کارشــناس پروژه‌ه ــه عن ــژه ب ــر آوی تدبی
مشــغول بــه فعالیــت شــدم. در همــان ســال هــم در مقطــع ارشــد 
ــوزه  ــف ح ــای مختل ــال در زمینه‌ه ــه س ــدود س ــدم. ح ــه ش پذیرفت
مشــاوره مدیریــت تجــارب ارزشــمندی کســب کــردم و پروژه‌هــای 
ــی ســازمانی، مستندســازی، مدیریــت  متعــددی در زمینه‌هــای تعال

برنــد، تحقیقــات بــازار و... اجــرا نمودیــم. 
 

چــرا مشــاوره مدیریــت را بــه عنــوان حــوزه کاری 
خــود انتخــاب نمودیــد؟

مهم‌تریــن علــت انتخــاب حــوزه مشــاوره مدیریــت، ویژگی‌هــای 
ــود. چــرا کــه همیشــه دغدغــه توســعه  ــی خــودم ب ــردی و اخلاق ف
ــاس  ــته‌ام و احس ــود را داش ــازمانی و بهب ــردی و س ــای ف مهارت‌ه
می‌کنــم مشــاوره مدیریــت بــه عنــوان حرفــه کاری، توانســته تــا بــه 

الان بــه ایــن علاقــه ذاتــی پاســخ بدهــد.

و چرا مدیریت دانش را برگزیدید؟
ــگاه  ــردی و ســازمانی ن ــه هــر موضوعــی، از دو منظــر ف مــن ب
کنــم و در انتخــاب حــوزه مدیریــت دانــش بــه عنــوان حرفــه شــغلی 
ــردی، بحــث  ــگاه ف ــوده‌ام. از منظــر ن ــد ب ــگاه متعه ــن ن ــه ای ــز ب نی
ــوده،  ــرح ب ــن مط ــرای م ــواره ب ــردی هم ــای ف ــعه مهارت‌ه توس
زیــرا افــراد بــه عنــوان یــک سیســتم پویــا، ورودی‌هایــی را دریافــت 
می‌کننــد و بــر اســاس آن رشــد می‌کننــد و در ایــن فراینــد 
ــی کارا و  ــود، زمان ــن بهب ــند و ای ــعه می‌باش ــود و توس ــد بهب نیازمن
اثربخــش خواهــد بــود کــه از تجربیــات شــخصی خــود و دیگــران در 
ــه توســعه عــرض زندگیشــان  ــه منجــر ب توســعه مهارت‌هایشــان ک
می‌شــود، بــه خوبــی بهــره ببرنــد و مبحــث مدیریــت دانــش 

ــت.  ــگاه اس ــن ن ــده ای ــی بیان‌کنن ــه خوب ــخصی ب ش

ــا تولیــد محصــول ســعی در   در بحــث ســازمانی، ســازمان‌ها ب
ــرای اینکــه بتواننــد توســعه و بهبــودی  کســب درآمــد دارنــد امــا ب
را داشــته باشــند طبیعتــاً بحــث یادگیــری، رشــد و دانــش را مــورد 
ــوان یکــی  ــازمانی را می‌ت ــش س ــت دان ــد و مدیری ــرار دهن توجــه ق
ــد  ــه خوبــی می‌توان از معــدود راه‌حل‌هایــی ســازمانی دانســت کــه ب
ــش  ــت دان ــد. مدیری ــازمان‌ها کمــک کن ــود در س ــه توســعه و بهب ب
ــول  ــازمان‌ها در ط ــود س ــث می‌ش ــه باع ــت ک ــری اس ــع چت در واق
حیــات خــود از قطــره قطــره تجربیــات و اندوخته‌هایشــان در 
فرایندهــای کاری ســازمان مجــدداً اســتفاده کننــد کــه چــرخ را از 

نــو اختــراع نکننــد. 

چگونــه شــد بــه مشــاوران توســعه آینــده 
پیوســتید؟

ــاوره  ــوزه مش ــه ح ــن ب ــه م ــردم علاق ــرض ک ــه ع ــور ک همانط
مدیریــت و بــه طــور خــاص حــوزه مشــاوره مدیریــت دانــش، 
ــک  ــه نی ــی از مجموع ــر جدای ــه فک ــه ب ــی ک ــا زمان ــد ت ــث ش باع
تدبیــر افتــادم، مشــاوران توســعه آینــده را در میــان تعــداد نســبتا 
زیــادی از گزینه‌هایــی کــه داشــتم، انتخــاب کنــم. از ابتــدای ورودم 
ــدگاه توســعه‌ای  ــا دی ــردم ب ــده، ســعی ک ــه مشــاوران توســعه آین ب
ــعی در  ــت، س ــن جه ــه همی ــم ب ــگاه کن ــودم ن ــوزه کاری خ ــه ح ب
برقــراری ارتبــاط بــا بــزرگان و متخصصــان مدیریــت دانــش دنیــا از 
طریــق شــبکه‌های اجتماعــی و غیــره نمــودم؛ همچنیــن مطالعــات 
ــه  ــش دادم و ب ــش افزای ــت دان ــه مدیری شــخصی خــودم را در زمین
منظــور معرفــی شــرکت مشــاوران توســعه آینــده بــه کســانی کــه بــا 
مــا آشــنا نبودنــد، کانــال »مشــاوران مدیریــت دانــش ایــران« را در 
ــال »شــرکت مشــاوران توســعه آینــده« را در آپــارات،  تلگــرام و کان
ــه  ــتم ب ــاوران پیوس ــه مش ــه مجموع ــه ب ــی ک ــردم. زمان ــاد ک ایج
ــدم  ــا مشــغول ش ــد پروژه‌ه ــناس ارش ــروژه و کارش ــر پ ــوان مدی عن
ــران شــرکت  ــه مدی ــادی ک ــا اعتم ــک ســال، ب ــد از گذشــت ی و بع
بــه مــن کردنــد، مســئولیت توســعه کســب و کار را عهــده دار شــدم.

نظرتــان در مــورد فضــای کاری در مشــاوران 
توســعه آینــده چیســت؟ 

فضــای کاری در یــک شــرکت را می‌تــوان بــه دو بخــش 
ــبک  ــد س ــی مانن ــرایط فیزیک ــت ش ــش نخس ــرد. بخ ــمت ک قس
تفکیــک فضاهــای کاری، نــوع تجهیــزات و نــوع چیدمــان را شــامل 
می‌شــود کــه ایــن مهــم در مجموعــه مشــاوران بــه خوبــی طراحــی 
ــی و  ــرایط روح ــه ش ــوط ب ــش دوم مرب ــت. بخ ــده اس ــاده ش و پی
ــط  ــود رواب ــه وج ــه ب ــا توج ــه ب ــود ک ــای کاری می‌ش ــی فض روان
ــی  ــه ایجــاد فضای ــه منجــر ب ــن اعضــای شــرکت ک دوســتانه در بی
ــی  ــاد متقابل ــن اعتم ــاد و صمیمــی شــده اســت و هم‌چنی ــا، ش پوی
کــه بیــن مدیــران و پرســنل وجــود دارد و اینکــه تعامــل بیــن اعضــا 
حــرف اول را می‌زنــد، از ایــن لحــاظ نیــز مجموعــه مشــاوران نمــره 
خیلــی خوبــی می‌گیــرد و بــه خوبــی توانســته ایــن فضــای مثبــت 

ــد. ــه کن ــن اعضــای شــرکت نهادین را بی
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ــف واحــد توســعه کســب و کار در مشــاوران  وظای
توســعه آینــده چیســت؟

وظایــف اصلــی ایــن واحــد بــه طــور خلاصــه بــه صــورت زیــر 
اســت:

بــازار  توســعه  اســتراتژي  پياده‏ســازي  و‏  برنامه‏ريــزي  	•
جديــد  مشــتريان  بــراي 

ــد  ــاي رش ــناخت فض ــراي ش ــازار ب ــل ب ــه ‏و تحلي تجزي 	•
جديــد

ــراي  ــازار ب ــاي ب ــا و فرصت‌ه ــا، نيازه ــل جذابيت‌ه تحلي 	•
ايجــاد ارزش‌هــاي جديــد بــراي مشــتريان و ارائــه راهكارهــاي مؤثــر 

ــتا ــن راس در اي
گســترش فرصت‌هــاي جديــد در كســب‌وكار، تجــاري  	•
ــد ــب‏وكار جدي ــد كس ــل از رش ــود حاص ــش س ــا و افزاي ــردن آنه ك

آینــده مشــاوران توســعه آینــده را چگونــه 
؟ می‌بینــد

ــوان  ــه عن ــده ب ــعه آین ــاوران توس ــرکت مش ــن، ش ــر م ــه نظ ب
ــه  ــه ارائ ــی در زمین ــورت تخصص ــه ص ــه ب ــرکتی ک ــتین ش نخس
خدمــات مشــاوره مدیریــت دانــش کار خــود را در ســال 1383 آغــاز 
کــرد، می‌توانــد بــا تکیــه بــر مزیــت رقابتــی خــود کــه همــان نــگاه 
تخصصــی بــه مدیریــت دانــش بــوده اســت، جریــان ســاز اقدامــات 
نوآورانــه در ایــن حــوزه باشــد و بــه ارائــه خدمــات نویــن در حــوزه 

ــردازد.  کاری خــود بپ
 

ــه  ــرکت چگون ــارج از ش ــژاد خ ــتم ن ــان رس ساس
ــد؟ ــود را می‌گذران ــات خ اوق

ــک  ــدن دارم و همیشــه ی ــاب خوان ــه کت ــادی ب ــه زی ــن علاق م
کتــاب خــوب کــه اصطلاحــا جوابــش را پــس داده و توســط بــزرگان 
توصیــه شــده، در کیفــم دارم. نقطــه اوج کتابخوانــی بنــده ســال 93 
ــا در هــر دو  ــدم تقریب ــود کــه آخــر ســال کــه حســاب کــردم دی ب

هفتــه یــک کتــاب حــدود 300 صفحــه‌ای را خوانــده بــودم!
یکــی دیگــر از علایقــم موســیقی اســت. ایــن علاقــه ریشــه در 
ــاعری و آواز  ــتی در ش ــدرم دس ــده داره. پ ــی بن ــی و نوجوان کودک
ــه حــدود 10  ــی ک ــم زمان ــرادر بزرگ ــن ب ــد و هم‌چنی ــدن دارن خوان
ــد و مــن هــم از روی دســت ایشــان و  ســال داشــتم ســنتور میزدن
بــدون کلاس رفتــن و دانســتن نــت، ســنتور زدن را یــاد گرفتــم. این 
علاقــه باعــث شــد تــا بــه خوانــدن آواز علاقــه پیــدا کنــم و امــروزه 
طــوری شــده کــه زمانــی کــه میخواهــم وارد جمعــی از دوســتان یــا 
اقــوام بشــوم، از قبــل چنــد قطعــه را آمــاده مــی کنــم چــون میدونــم 
بایــد بخوانــم. بــه طــور کلــی در آینــده نزدیــک فراگیــری موســیقی 

ــه عنــوان یکــی از کارهــای جــدی زندگیــم، دنبــال می‌کنــم. را ب
ســفر رفتــن و دیــدن دنیــا و خصوصــا ایــران، از دیگــر علایقــم 
اســت و ایران‌گــردی را بــه واســطه ســفرهای شــخصی و همچنیــن 
کاری، تقریبــا خــوب بــدان پرداختــم، ولــی بعــد دوم را هنــوز موفــق 

نشــدم مثــل بعــد اول بــه پیــش ببــرم.

ساسان رستم نژاد از نگاه مشاورانی‌ها؟!

ــر: ساســان در هــر زمــان و در هــر حالــی خــوش  ــد آقال فرب
ــروع  ــرد و ش ــان می‌گی ــا را آس ــخت‌ترین کاره ــت، س ــاق اس اخ
ــد.  ــه‌ای برس ــک نتیج ــه ی ــره ب ــا بالاخ ــردن ت ــه کار ک ــد ب می‌کن
ــت  ــی مدیری ــت و از وقت ــین اس ــل تحس ــتکارش قاب ــزه و پش انگی
ــت  ــده را بدس ــعه آین ــاوران توس ــرکت مش ــب و کار ش ــعه کس توس
ــرکت  ــازار ش ــای ب ــمگیری در رویکرده ــول چش ــاهد تح ــه ش گرفت
ــات  ــی از روحی ــالا و خــوش خلق ــزه ب ــال، انگی ــه فع هســتیم. روحی
مهــم وی اســت و باعــث می‌شــود هــر کســی از کار کــردن در 

ــرد. ــذت بب ــارش ل کن
فریــد مظفــری: بــه نظــر مــن مهم‌تریــن ویژگــی شــخصیتی 
ــودش  ــردی خ ــعه ف ــودن و توس ــه روز ب ــرای ب ــاش ب ــان، ت ساس
ــا  ــط ب ــث مرتب ــی از مباح ــد از خیل ــعی می‌کن ــولا س ــت. معم هس
ــن کار  ــد و همی ــل نمان ــش غاف ــط اطراف ــودش و محی ــناخت خ ش
باعــث شــده کــه کارش را بــا علاقــه و شــناخت انتخــاب کــرده و از 
آن لــذت ببــرد. می‌تــوان گفــت کــه در انجــام کار خیلــی دیــر ناامیــد 
ــه انجــام کار می‌کنــد، حتــی اگــه روش انجــام  می‌شــود و شــروع ب
کار مبهــم باشــد. روابــط اجتماعــی خوبــی دارد و ســعی می‌کنــد بــا 
همکارهــا صمیمــی باشــد. همیــن باعــث می‌شــود وقتــی بــا وی کار 

ــی از کار تیمــی داشــته باشــید.   ــد حــس خوب می‌کنی
ــای  ــا آق ــکاری ب ــار هم ــه افتخ ــی ک ــت: از زمان آذر صداق
ــده دارم.  ــعه آین ــاوران توس ــرکت مش ــتم‌نژاد را در ش ــدس رس مهن
ــرژی  ــام ان ــا تم ــه هســتند و ب ــل مطالع ــال، مســئول، اه بســیار فع
اهــداف ســازمانی و شــخصی‌ خودشــان را دنبــال می‌کننــد. در کنــار 
ــا مشــخصه خــاص هــم  ــد، دو ت همــه خصوصیــات خوبــی کــه دارن
ــای خاصشــان.  ــه کلام‌ه ــر و 90 ســانتی‌متر و تکی ــد 1 مت ــد: ق دارن
امیــدوارم در اینــده خیلــی نزدیــک شــاهد موفقیت‌هــای چشــمگیر 

ایشــان باشــیم.
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مدیریت تغییر: سازمان ها تغییر نمی کنند، بلکه افراد هستند که تغییر می کنند

ــت  ــکاری را جه ــا راه ــروژه ی ــما پ ــازمان ش ــه س ــی ک هنگام
ــگ  ــه چن ــی را ب ــراد فرصت‌های ــد، اف ــاز می‌کن ــرد آغ ــود عملک بهب
ــت  ــن دس ــد. ای ــرح می‌کنن ــی را مط ــی اساس ــا موضوعات آورده و ی
در  تغییراتــی  هســتند؛  تغییراتــی  مســتلزم  اغلــب  پروژه‌هــا 
ــتفاده از  ــازمانی و اس ــاختارهای س ــغلی، س ــای ش ــا، نقش‌ه فراینده
تکنولــوژی. هرچنــد، در واقــع ایــن کارکنــان ســازمان شــما هســتند 
ــه  ــا وظایــف شــغلی خــود را ب ــد تغییــر کننــد ت کــه در نهایــت بای
ــراد در مراحــل تغییــرات شــخصی  ــن اف ســرانجام برســانند. اگــر ای
خــود ناموفــق باشــند، ایــن راهکارهــا بــا شکســت مواجــه خواهنــد 
شــد. اگــر کارکنــان تغییــرات مــورد نیــاز بــرای انجــام راهکارهــا را 
پذیرفتــه و بــا تغییــرات ســازگار شــوند، آنــگاه نتایــج مــورد انتظــار 

ــد. ــد ش ــق خواهن ــا محق ــل از پروژه‌ه حاص

مدیریت تغییر چیست؟
ــازی،  ــوه آماده‌س ــه نح ــت ک ــی اس ــط مش ــر خ ــت تغیی مدیری
ــا  ــق ب ــازگاری موف ــت س ــراد جه ــت از اف ــردن و حمای ــز ک مجه
ــا موفقیــت ســازمانی حاصــل گــردد.  تغییــرات را فراهــم می‌کنــد ت

مدیریــت تغییــر یــک رویکــرد ســاختاریافته بــرای حمایــت از افــراد 
در ســازمان ارائــه می‌کنــد تــا از وضعیــت کنونی‌شــان بــه وضعیــت 

آتــی گــذار یابنــد.

سه سطح از مدیریت تغییر
11 مدیریت تغییر فردی.

بــا اینکــه مقاومــت افــراد در برابــر تغییــر، یــک واکنــش 
فیزیولوژیکــی و روانشناســی طبیعــی اســت، امــا مــا انســان‌ها 
مخلوقاتــی ســازگار و انعطاف‌پذیــر هســتیم. هنگامــی کــه در مراحــل 
مختلــف تغییــر مــورد حمایــت و پشــتیبانی قــرار گیریــم، می‌توانیــم 
بــه طــرز شــگفت‌آوری بــا تغییــرات پیرامــون خــود ســازگار شــویم.

مدیریــت تغییــر فــردی مســتلزم شــناخت شــیوه تجربــه تغییــر 
در افــراد و آنچــه کــه آنهــا بــرای تغییــر موفــق نیــاز دارند، می‌باشــد. 
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــراد کم ــه اف ــه ب ــه ک ــناخت آنچ ــه ش ــن ب همچنی
ــل  ــاز اســت؛ از قبی ــز نی ــر داشــته باشــند نی ــذار موفقــی در تغیی گ
اینکــه افــراد بــه شــنیدن چــه پیام‌هایــی و از زبــان چــه کســی نیــاز 
ــه یــک  ــرای آمــوزش یــک مهــارت جدیــد ب دارنــد، زمــان بهینــه ب

سارا کرمی
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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فــرد چــه موقــع اســت، نحــوه همراهــی بــا افــراد جهــت نشــان دادن 
رفتارهــای جدیــد چیســت، و اینکــه چــه چیزهایــی باعــث نهادینــه 
شــدن تغییــر در کار افــراد می‌شــود. مدیریــت تغییــر فــردی وابســته 
بــه قوانیــن روانشناســی و علــم اعصــاب اســت تــا از چارچوب‌هــای 

عملــی بــرای تغییــر فــردی اســتفاده کنــد.

22 مدیریت تغییر با نگاهی به درون سازمان.
ــا  ــد، ام ــازمان رخ می‌ده ــراد س ــطح اف ــر در س ــه تغیی اگرچ
اغلــب اداره تغییــر در تــک تــک افــراد بــرای تیــم پــروژه غیرممکــن 
ــا و  ــازمان گام‌ه ــه درون س ــی ب ــا نگاه ــر ب ــت تغیی ــت. مدیری اس
دســتورالعمل‌هایی را در ســطح پــروژه ارائــه می‌دهــد کــه از صدهــا 
یــا هــزاران نفــر از افــرادی کــه تحــت تاثیــر پــروژه هســتند حمایــت 
کنــد. مدیریــت تغییــر درون ســازمانی در مرحلــه اول شــامل 
ــروژه  ــاز پ ــل آغ ــه دلی ــه ب ــت ک ــرادی اس ــا و اف ــایی گروه‌ه شناس
ــد. در مرحلــه بعــد برنامــه‌ای  ــه تغییراتــی نیــاز دارن تغییــر، خــود ب
و  مربی‌گــری  رهبــری،  اطلاع‌رســانی،  از  تــا  می‌کنــد  تنظیــم 
آمــوزش افــراد تحــت تاثیــر پــروژه تغییــر اطمینــان حاصــل نماینــد. 
تحــولات فــردی موفــق بایــد مهمتریــن نقطــه تمرکــز فعالیت‌هــا در 

ــازمان باشــد. ــه درون س ــی ب ــا نگاه ــر ب ــت تغیی مدیری
ــرای  ــی ب ــه درون ســازمان مکمل ــا نگاهــی ب ــر ب ــت تغیی مدیری
ــورد  ــه م ــبت ب ــروژه نس ــت پ ــت. مدیری ــروژه شماس ــت پ مدیری
پذیــرش واقــع شــدن، ســازگاری و به‌کارگیــری راهــکار پــروژه شــما 

ــد. ــل می‌نمای ــان حاص اطمین

33 مدیریت تغییر با نگاه برون سازمانی.
مدیریــت تغییــر بــا نــگاه برون‌ســازمانی یــک شایســتگی 
ــی ســازگاری  ــی و توانای ــز رقابت ــه تمای محــوری ســازمانی اســت ک
اثربخــش بــا دنیــای دائــم در حــال تغییــر را فراهــم می‌کنــد. یــک 
قابلیــت مدیریــت تغییــر بــا نــگاه برون‌ســازمانی در نقش‌هــا، 
ــری ســازمان  ــا و شایســتگی‌های رهب ــا، پروژه‌ه ســاختارها، فراینده
نهادینــه شــده اســت. فرآیندهــای مدیریــت تغییــر بــه طور منســجم 
و اثربخــش در راهکارهــای ســازمانی بــه‌کار مــی‌رود، رهبــران دارای 
مهارت‌هایــی هســتند تــا تیــم خــود را در راســتای اهــداف مدیریــت 
تغییــر راهنمایــی کــرده و کارکنــان نیــز توجیــه شــده‌اند کــه بــرای 

موفقیــت در پــروژه تغییــر چــه ســؤالاتی بپرســند.
نتیجــه نهایــی یــک قابلیــت مدیریــت تغییــر بــا دیــدگاه 
برون‌ســازمانی ایــن اســت کــه افــراد هرچــه ســریع‌تر و بهتــر 
ــرات  ــه تغیی ــه ســرعت ب ــد ب ــه، و ســازمان‌ها قادرن ــر را پذیرفت تغیی
بــازار پاســخ داده، راهکارهــای اســتراتژیک را پذیرفتــه، و ســریعاً بــا 
ــر  ــن اث ــه کمتری ــه‌ای ک ــق ‌شــوند. به‌گون ــد منطب ــای جدی فناوری‌ه
ــی بدســت  ــت اتفاق ــن قابلی ــا داشــته باشــد. ای ــره‌وری آنه ــر به را ب
ــرای نهادینه‌ســازی  نیامــده، و مســتلزم یــک رویکــرد اســتراتژیک ب

ــازمان اســت. ــر س ــر در سراس ــت تغیی مدیری

اهمیت مدیریت تغییر در مدیریت دانش
ــرات  ــورد از تغیی ــد م ــا چن ــک ی ــامل ی ــازمانی ش ــرات س تغیی

اســتراتژیک، ســاختاری، تکنولوژیکــی و عملیاتــی هســتند. مدیریــت 
دانــش بــه نوعــی تمامــی ایــن تغییــرات را دربرمی‌گیــرد، کــه ایــن 
ــل  ــع و کام ــتراتژی جام ــک اس ــتن ی ــت داش ــت اهمی ــوع عل موض
ــت  ــای مدیری ــازی راهکاره ــگام پیاده‌س ــر هن ــت تغیی ــرای مدیری ب
ــت  ــتراتژی مدیری ــک اس ــود ی ــدم وج ــد. ع ــان می‌ده ــش را نش دان
تغییــر، یکــی از دلایــل شکســت اجــرای مدیریــت دانــش در ســازمان 

اســت.
ــه  ــود، درنتیج ــذب می‌ش ــراد ج ــط اف ــازمان توس ــش در س دان
ســازمان بــرای تغییــر افــرادی کــه بخشــی از آن هســتند، بایــد بــر 
روی نیازهــای لازم در راســتای تغییــر رفتــاری تمرکــز نمایــد. یــک 
اســتراتژی مدیریــت تغییــر اثربخــش بایــد جنبه‌هــای رفتــاری افــراد 
را بــه آنهــا نشــان داده و ایشــان را بــرای پذیــرش تغییــر برانگیزانــد.

بــر اســاس نتایــج بدســت آمــده از تحقیقــات پیشــین، معرفــی 
فنــاوری جدیــد تاثیــر بســیاری بــر ســازمان، زندگــی کاری و رفتــار 
کارکنــان دارد. پروژه‌هــای مدیریــت دانــش نیــز ســازمان‌ها را 
ــت  ــکار مدیری ــک راه ــودن ی ــرح نم ــد؛ مط ــر می‌کنن ــار تغیی دچ
دانــش مســتلزم تغییــر رونــد کاری روزمــره، رفتــار و اغلــب فرآیندهــا 
و ســاختارهای ســازمانی اســت. از ســوی دیگــر کارکنــان اغلــب در 
مقابــل تغییــر مقاومــت می‌کننــد، زیــرا آنهــا بــه فرآیندهــای رایــج 

ــد.   ــو گرفته‌ان ــود، خ ــاری خ کاری و رفت

ارتباط مدیریت دانش و مدیریت تغییر
ــازمان‌ها  ــاختن س ــد س ــرای توانمن ــمند ب ــی ارزش ــش منبع دان
در جهــت نــوآوری و رقابــت اســت. ایــن دانــش در میــان کارکنــان 
ــود  ــه وج ــان ب ــان آن ــی می ــس همجوش ــق ح ــن از طری و همچنی
ــیابی  ــش، ارزش ــق دان ــامل خل ــش ش ــت دان ــد مدیری ــد. فراین می‌آی
دانــش، ارائــه دانــش، توزیــع دانــش، و کاربــرد دانــش اســت. بــرای 
ــد در  ــازمان‌ها ‌بای ــرمایه‌ای، س ــک کالای س ــه ی ــش ب ــل دان تبدی
جهــت ایجــاد تعــادل میــان فعالیت‌هــای مدیریــت دانــش بکوشــند. 
ــش در  ــری دان ــق و به‌کارگی ــر راه خل ــددی برس ــع متع ــی موان ول
ســازمان‌ها وجــود دارد. وظیفــه مدیریــت دانــش آن اســت کــه ایــن 
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موانــع را شناســایی و بــرای برطرف‌کــردن آن‌هــا چاره‌اندیشــی 
کنــد.

شــرکت تلــکام ویــژن اندونــزی بــه منظــور پیاده‌ســازی 
مدیریــت دانــش و همچنیــن اســتقرار نرم‌افــزار مربوطــه چارچوبــی 
ــا  ــود ت ــی نم ــر طراح ــت تغیی ــتراتژی‌های مدیری ــن اس ــرای تدوی ب
ــد.  ــرکت باش ــش در ش ــت دان ــق مدیری ــرای موف ــده اج تضمین‌کنن
ایــن چارچــوب عمدتــاً متمرکــز بــر تفکــر سیســتمی، نظریــه 

ــت.  ــن اس ــر کرت-لوی ــت تغیی ــدل مدیری ــاوری و م ــرش فن پذی
ــک  ــون ی ــردن همچ ــر ک ــرای فک ــی ب ــتمی راه ــر سیس تفک
سیســتم اســت کــه نگاهــی کل‌نگــر بــه پیرامــون خــود دارد. تفکــر 
سیســتمی همچنیــن می‌توانــد ابــزاری بــرای یافتــن الگوهــا و روابــط 
میــان سیســتم‌های فرعــی بــوده و تغییــر یــا تقویــت الگوهــا 
ــوم  ــد. مفه ــوزش ده ــاص را آم ــی خ ــه نتایج ــیدن ب ــور رس به‌منظ
اصلــی در تفکــر سیســتمی تفکــر رو بــه عقــب و طراحــی ســازمان 
ــق  ــه آینــده مــورد نظــر ســازمان تطاب ــا توجــه ب ــد ب اســت کــه بای
یابــد. تفکــر سیســتمی در گام اول بــا اســتفاده از یــک روش ســاده 
ــائل  ــل مس ــد ح ــه فراین ــوب ب ــای مطل ــر پیامده ــز ب و کارا و تمرک
پیچیــده کمــک کــرده و در گام بعــدی بــا تفکــر رو بــه عقــب تعــداد 
ــت  ــاز اس ــورد نی ــداف م ــه اه ــتیابی ب ــت دس ــه جه ــی ک روش‌های
ــتمی  ــر سیس ــده در تفک ــام ش ــای انج ــد. فازه ــایی می‌کن را شناس
ــتاوردهای  ــا و دس ــورد، ورودی‌ه ــا، بازخ ــط، خروجی‌ه ــامل محی ش

ــی اســت. عملیات
ــه  ــر ارائ ــراي تغيي ــه‌اي ب ــه مرحل ــدل س ــک م ــن ي کرت-لوي
کــرده اســت کــه چگونگــي آغــاز، مديريــت و تثبيــت فراینــد تغييــر 
را توصيــف مي‌کنــد. قبــل از ‏بررســي هــر مرحلــه بهتــر اســت کــه 

ــم.‏ ــن مــدل را مطالعــه کني مفروضــات اي

11 ــي . ــه انگيزش ــر آنک ــرد مگ ــورت نمي‌گي ــر ص ــد تغيي فراین

ــراي تغييــر وجــود داشــته باشــد.‏ ب
22 فرایند تغيير شامل يادگيري چيزي جديد است.‏.
33 افراد، کانون تغييرات سازماني هستند.‏.
44 مقاومت در برابر تغيير وجود خواهد داشت.‏.
55 تغيير اثر بخش نيازمند تقويت است.‏.

مراحل:
• ــزش و 	 ــاد انگي ــر ايج ــه ب ــن مرحل ــاد: اي ــروج از انجم خ

ــد.‏ ــي کن ــد م ــر تاکي ــراي تغيي ــي ب آمادگ
• ــوي 	 ــد ، الگ ــات جدي ــد اطلاع ــه باي ــن مرحل ــر: در اي تغيي

ــم آورد.‏ ــان فراه ــراي کارکن ــد، ب ــاري جدي رفت
• ــه 	 ــت ب ــرد تثبي ــن فراگ ــر در حي ــدد: تغيي ــاد مج انجم

ــا  ــه ب ــر يافت ــا تغيي ــا و نگرش‌ه ــق رفتاره ــا تلفي ــان ب کمــک کارکن
شــيوه‌هاي عــادي انجــام ‏کارهايشــان پايــدار مي‌شــود.

چارچــوب اســتراتژی‌های مدیریــت تغییــر 
ــکام  ــش در تل ــت دان ــازی مدیری ــرای پیاده‌س ب

ــژن وی
شــرکت تلکام‌ویــژن جهــت پیاده‌ســازی مدیریــت دانــش، 
ــرای ایجــاد تغییــر در فرهنــگ ســازمانی اســتراتژی‌های مدیریــت  ب
ــکل 1  ــود. ش ــن نم ــرکت تدوی ــرایط ش ــه ش ــه ب ــا توج ــر را ب تغیی
ــن شــرکت اســت. ــر ای ــت تغیی ــتراتژی مدیری ــن اس ــای تدوی گام‌ه

تفکــر سیســتمی، ماتریــس SWOT، نقــاط کلیــدی موفقیــت، 
ــن  ــت تدوی ــاوری جه ــرش فن ــدل پذی ــز SKEPTIC و م روش آنالی
تئــوری  شــده‌اند.  پیشــنهاد  تغییــر  مدیریــت  اســتراتژی‌های 
اســتراتژی‌های  گروه‌بنــدی  بــرای  کرت-لویــن  ســه‌مرحله‌ای 
ــت  ــه مدیری ــه شــده ک ــه ارائ ــن ســه مرحل ــده طــی ای به‌دســت آم

شکل1. چارچوب استفاده شده برای تدوین استراتژی‌های مدیریت تغییر جهت پیاده‌سازی مدیریت دانش
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ــتفاده  ــا اس ــش از آنه ــت دان ــرای مدیری ــتای اج ــد در راس می‌توان
ــدی  ــرای اولویت‌بن ــز ب ــی نی ــله مراتب ــل سلس ــد تحلی ــد. فراین کن
اســتراتژی‌ها از منظــر برنامه‌ریــزی و زمانبنــدی اســتفاده شــده 

ــت. اس
ــژن  ــکام وی ــرکت تل ــتمی، ش ــر سیس ــرد تفک ــاس رویک ــر اس ب
اندونــزی در زمــان تصمیم‌گیــری جهــت پیاده‌ســازی مدیریــت 
دانــش مشــخص کــرد کــه زمــان آغــاز طــرح، طــی دو ســال آینــده 
ــازه دو  ــن ب ــد. ای ــه طــول خواهــد انجامی ــوده و حــدوداً 5 ســال ب ب
ســاله جهــت انجــام تحقیقاتــی بــرای انتخــاب واحــد متولــی مناســب 
ــل  ــاز و عل ــورد نی ــاوری م ــاخت‌های فن ــی زیرس ــازمان، بررس در س
ــور  ــن منظ ــه ای ــد. ب ــه ش ــر گرفت ــش در نظ ــت دان ــه مدیری ــاز ب نی
مصاحبه‌هایــی صــورت گرفتــه کــه عوامــل متعــددی از جملــه 
وضعیــت اجتماعی-جغرافیایــی، رقابــت، اقتصــادی، زیســت‌محیطی، 
ــت.  ــرار گرف ــی ق ــورد بررس ــتری م ــر مش ــاوری و منظ ــی، فن سیاس
ایــن تحقیقــات مرحلــه اول چارچــوب یعنــی بررســی فرصــت هــا و 
تهدیدهــا و تحلیــل آینــده مطلــوب مــورد نظــر بــرای ســازمان را در 

ــرد. ــر می‌گی ب
مرحلــه بعــدی اهــداف و معیارهــای موفقیــت پیاده‌ســازی 
ــات  ــرور ادبی ــه م ــه ب ــا توج ــد. ب ــف می‌کن ــش را تعری ــت دان مدیری

ــا  ــه ب ــورت گرفت ــای ص ــازمانی و مصاحبه‌ه ــای س ــوع، نیازه موض
ــن  ــر ای ــده و ب ــخص ش ــش مش ــت دان ــداف مدیری ــش IT، اه بخ
ــش،  ــف دان ــاز: کش ــورد نی ــش م ــت دان ــای مدیری ــاس فراینده اس

کســب دانــش، و به‌اشــتراک‌گذاری دانــش طراحــی شــدند. 
ــرکت  ــش، ش ــت دان ــازی مدیری ــداف پیاده‌س ــایی اه ــا شناس ب
ــی  ــز جهــت ارزیاب ــدی موفقیــت را نی ــل کلی ــد ســنجه‌ها و عوام بای
ایــن اهــداف تدویــن نمایــد. کــه KPIهــا و ‌CSFهــا بــه عنــوان عوامل 
ــش شناســایی  ــت دان ــت پیاده‌ســازی مدیری ــده در موفقی تعیین‌کنن

شــدند. 
ــازمان  ــی س ــت کنون ــی وضعی ــت ارزیاب ــد جه ــه بع در مرحل
ــرایط  ــتمی ش ــر سیس ــاس تفک ــر اس ــش، ب ــت دان ــر مدیری از منظ
داخلــی ســازمان مــورد بررســی قــرار می‌گیــرد. کــه ایــن کار 
ــف و  ــای مختل ــد در بخش‌ه ــران ارش ــا مدی ــه ب ــق مصاحب از طری
ــایی  ــدف شناس ــا ه ــا ب ــد. مصاحبه‌ه ــام ش ــنامه انج ــع پرسش توزی
ــام  ــش انج ــت دان ــازی مدیری ــاره پیاده‌س ــران درب ــای مدی دیدگاه‌ه
شــد و محورهــای مطــرح شــده در پرسشــنامه نیــز شــامل دیــدگاه 
مدیــران، فرهنــگ و زیرســاخت‌های ســازمان و فنــاوری بــود. بــرای 
ــت در  ــزان مقاوم ــاوری، می ــرش فن ــدل پذی ــر اســاس م ســنجش ب
ــرار  ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی ــد م ــوژی جدی ــرش تکنول ــر پذی براب

جدول 1: اهداف و سنجه‌های موفقیت پیاده‌سازی مدیریت دانش
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گرفــت.  ایــن پرسشــنامه‌ها در میــان 71 تــن از 121 کارمنــد ایــن 
ــد.  ــع‌آوری ش ــع و جم ــرکت توزی ش

ــی شــرکت، نقــاط  ــی و کنون ــا بررســی تحلیــل شــرایط داخل ب
قوت‌وضعــف شناســایی شــده و بــا بررســی وضعیــت آتــی و مطلــوب 
ــش در  ــت دان ــازی مدیری ــای پیاده‌س ــا و تهدیده ــازمان فرصت‌ه س
ــداف و ســنجه‌های  ــد شــد. جــدول 1 اه شــرکت شناســایی خواهن

ــد . ــان می‌ده ــش را نش ــت دان ــازی مدیری ــت پیاده‌س موفقی
در ادامــه پــس از تحلیــل شــرایط بیرونــی و درونــی شــرکت و 
ــش، بحــث  ــت دان ــف اهــداف و ســنجه‌های پیاده‌ســازی مدیری تعری
ــرای  ــود. ب ــرح می‌ش ــر مط ــت تغیی ــتراتژی‌های مدیری ــن اس تدوی
ــه‌کار  ــل SWOT ب ــر، تحلی ــت تغیی ــتراتژی‌های مدیری ــعه اس توس
ــا بررســی وضعیــت  ــوت و ضعــف ب رفتــه کــه بدین‌وســیله نقــاط ق
درونــی و فرصــت و تهدیدهــا بــا بررســی وضعیــت بیرونــی شــرکت 
ــماره 2  ــدول ش ــا در ج ــن تحلیل‌ه ــج ای ــده‌اند. نتای ــخص ش مش

ــه شــده اســت. ارائ
ــا اســتفاده از  ــر ب ــت تغیی پــس از آن‌کــه اســتراتژی‌های مدیری
ــر اســاس مراحــل مدیریــت تغییــر  تحلیــل SWOT تدویــن شــد، ب
لویــن بــا شــرایط ســازمان منطبــق می‌شــوند. و در نهایــت بــا توجــه 

ــدی  ــتراتژی‌ها رتبه‌بن ــن اس ــازمان ای ــرح در س ــای مط ــه اولویت‌ه ب
خواهنــد شــد.

ــنهادی  ــوب پیش ــده از چارچ ــت آم ــج به‌دس ــاس نتای ــر اس ب
ــت  ــم جه ــتراتژی مه ــه اس ــزی، س ــژن اندون ــکام وی ــرکت تل در ش
ــد از: ــه عبارتن ــد ک ــه ش ــش ارائ ــت دان ــق مدیری ــازی موف پیاده‌س

11 در مرحلــه خــروج از انجمــاد: مهمتریــن اســتراتژی، تقویت .
ــرای  ــش ب ــت دان ــای مدیری ــود درک مزای ــی و بهب ــت مدیریت حمای
تمامــی ذینفعــان در شــرکت اســت؛ بــه طــوری کــه شــهرت بیشــتر 

شــرکت در عمــوم را تضمیــن نمایــد.
22 در مرحلــه گــذار و تغییــر: مهمتریــن اســتراتژی تخصیــص .

ــور  ــه منظ ــه ب ــت، ک ــری اس ــوزش و یادگی ــرای آم ــی ب ــت کاف وق
ــا  ــق ب ــد مطاب ــش بای ــت دان ــتم مدیری ــان در سیس ــوزش کارکن آم

ــد. ــازمانی باش ــرایط س ش
33 ــتراتژی اســتقرار خــط . ــن اس ــاد: مهمتری ــه انجم در مرحل

مشــی‌هایی اســت کــه بیــن قوانیــن شــرکت تناســب برقــرار کــرده و 
همچنیــن نمایندگانــی را بــرای اجــرای موفــق فرایندهــای مدیریــت 

دانــش تخصیــص دهــد.

جدول2. استراتژی‌های مدیریت تغییر شناسایی شده برای پیاده‌سازی مدیریت دانش
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معرفی کنفرانس‌ها و همایش‌ها

معرفی
واژة هــک و هــک کــردن، بیشــتر در جامعــة مشــتاقان و متخصصــان 
فنــاوری شــناخته شــده اســت. امــا KM World 2016، ایــن مبحــث 
ــردن  ــک ک ــال ه ــه دنب ــه و ب ــرض گرفت ــان ق ــرفصل‌های آن را از س
مدیریــت دانــش اســت. بدیــن معنــا کــه کنفرانــس 2016 مدیریــت 
ایده‌هــا،  دانــش و راهکارهــای ســازمانی، قصــد دارد موردهــا، 
اســتراتژی‌ها و اقداماتــی کــه در فرآیندهــا و فنــاوری مدیریــت 
ــه  ــه‌ای ک ــه گون ــر داده، ب ــود را تغیی ــه می‌ش ــه‌کار گرفت ــش ب دان
موجــب تعامــل و مشــارکت بیشــتر اجتمــاع در فعالیت‌هــای مدیریت 
ــد  ــر و تحول‌ان ــال تغیی ــرعت درح ــه س ــازمان‌ها ب ــود. س ــش ش دان
و ســاختارهای خــود را از حالــت سلســله‌مراتبی بــه مســطح تغییــر 
ــد و  ــویق می‌کنن ــه را تش ــه و نوآوران ــیوه‌های خلاقان ــد، ش می‌دهن
ــف  ــه روش‌هــای مختل ــان خــود را ب ــا نظــر مخاطب ــد ت ــاش دارن ت
ــا اســتفاده از فنــاوری، ارتبــاط و اتصــال کارکنــان  جلــب کننــد و ب
خــود را تســهیل نمــوده و روش‌هــای جدیــد و هیجان‌انگیــز را بــرای 

ــه‌کار گیرنــد. تبــادل دانــش ب
ــد  ــت، بای ــای رقاب ــت در دنی ــور موفقی ــه منظ ــازمان‌ها ب ــروزه س ام
ــریع  ــد، س ــف ببینن ــای مختل ــم‌اندازها و دیدگاه‌ه ــع را از چش وقای
ــه آســانی  ــادر باشــند ب ــر باشــند و ق ــد و انعطاف‌پذی ــم بگیرن تصمی
دانــش خــود را انتقــال داده و بــه اشــتراک بگذارنــد. همچنیــن بایــد 
بتواننــد حجــم عظیــم داده‌هــا را پــردازش نمــوده و بــا مشــتریان و 
ــه شــکلی مثبــت و ســازنده تعامــل نمــوده  جوامــع هــدف خــود، ب
و آنــان را بــه مشــارکت تشــویق نماینــد. بنابرایــن پلتفرم‌هــا، 
ــع  ــه موق ــد ب فرآیندهــا و برنامه‌هــای مدیریــت دانــش ســازمانی بای
بــه ایــن رویدادهــا پاســخ داده و رضایــت مشــتری را بــرآورده ســازند. 
ــد  ــوآوری و تحــول ســازمان توانمن ــراد را در ن فرهنــگ ســازمانی اف

ــان اعضــای خــود  ــی می ــل خوب ــه تعام می‌ســازد و ســازمان‌هایی ک
ــد مرزهــای پیشــرفت را  ــد، قادرن ــرار کرده‌ان و دیگــر ســازمان‌ها برق

ــد. ــای خــود را تضمیــن کنن ــد و بق درنوردن
رویــداد امســال KM World: هــک کــردن افــراد، فرآیندهــا و ابــزار 
مدیریــت دانــش، بــه دنبــال یافتــن شــیوه‌های جدیــد بــرای 
ــازمانی  ــگ س ــاد فرهن ــش و ایج ــتراک‌گذاری دان ــت از به‌اش حمای
پشــتیبان KM اســت. یکــی از ویژگی‌هــای تیم‌هــا و گروه‌هــای 
کاری در دوران جدیــد، ســازمان‌دهی و انســجام خودبه‌خــودی و 
کارکــرد متقابــل میــان واحدهــای ســازمانی اســت. از دیگــر اهــداف 
کنفرانــس امســال، اســتفاده از فرآینــد و فنــاوری بــه منظــور ترویــج 
ــب  ــا بدین‌ترتی ــت ت ــای کاری اس ــه تیم‌ه ــان این‌گون ــکاری می هم
ــود مســتمر  ــاز، بهب ســازمان خروجی‌هــای ملمــوس، نوآوری‌هــای ب
ــت  ــر را به‌دس ــه تغیی ــبت ب ــر نس ــریع و انعطاف‌پذی ــش س و واکن

آورد.

محورهای کنفرانس
• یادگیــری و اطــاع از اقدامــات درحــال انجــام در خــط مقــدم 	

مدیریــت دانــش
• تسهیل جریان اطلاعات و دانش	
• به دست آوردن دانش دربارة ایجاد سازمانی قدرتمند	
• تعامل با همکاران و متخصصان	
• کاوش در شبکه‌ها و رسانه‌های اجتماعی سازمانی	
• بهبود تکسنومی )طبقه‌بندی( و مدیریت محتوا	

KM World 2016: کنفرانس مدیریت دانش و راهکارهای سازمانی )2016(
2016 Nov 17-14 ،Washington ،JW Marriott تاریخ و محل برگزاری: هتل

موضوع اصلی: بهره‌برداری از مدیریت دانش؛ افراد، فرآیندها و فناوری
Information Today برگزارکننده: شرکت
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معرفی ابزارهای مدیریت دانش )قسمت2(

ــه  ــد ک ــاره ش ــه اش ــن نکت ــه ای ــه ب ــین مجل ــماره پیش در ش
ســازمان‌ها متناســب بــا نیازهــا و شــرایط خــود، ابزارهــای مختلفــی 
بــکار  دانــش  مدیریــت  اســتراتژی‌های  جاری‌ســازی  بــرای  را 
ــش  ــر دان ــازه عم ــانی، ب ــروی انس ــی نی ــاختار جمعیت ــد. س می‌گیرن
ــش،  ــق دان ــا خل ــش و ی ــود اشــتراک دان ــه بهب ــاز ب ــازمان، نی در س
ــاوری  ــاختارهای فن ــت و زیرس ــوآوری و خلاقی ــه ن ــه ب ــزان توج می
ــذار اســت  ــش تاثیرگ ــت دان ــای مدیری ــات در انتخــاب ابزاره اطلاع
ــاب  ــدام، خبره‌ی ــس از اق ــرور پ ــاگردی، م ــزار استاد-ش ــار اب و چه
ــماره،  ــن ش ــث و در ای ــه بح ــدند. در ادام ــی ش ــازی معرف و بازی‌س
ــرای پیاده‌ســازی مدیریــت دانــش در ســازمان  ــزار دیگــر ب چهــار اب

ارائــه می‌شــود.

 )Knowledge café( کافه دانشی
ــرای  ــرای بحــث و گفتگــوی گروهــی ب کافــه دانشــی روشــی ب
ــد.  ــش می‌باش ــکار و بین ــعه دادن اف ــتن و توس ــتراک گذاش ــه اش ب
ــی  ــی، فرصت ــه قضاوت ــار گذاشــتن هــر گون ــا کن ــه دانشــی ب در کاف

ــزاری  ــی اب ــه دانش ــود. کاف ــم می‌ش ــر فراه ــش عمیق‌ت ــرای بین ب
ــای  ــد در تیم‌ه ــه می‌توان ــت ک ــی اس ــش ضمن ــتراک دان ــرای اش ب
ــه تســهیل یادگیــری و  ــرای کمــک ب کاری، انجمن‌هــای خبرگــی ب
ــکار  ــر از طریــق بحــث و گفتگــو ب ــه یــک درک عمیق‌ت دســتیابی ب

گرفتــه شــود. 

فرایند اجرای کافه دانشی بصورت زیر است:
ــدف از  ــن در جلســه ه ــرای حاضری ــدا تســهیل‌گر جلســه ب ابت
ایــن گردهمایــی را توضیــح می‌دهــد و در ادامــه موضــوع جلســه را 
بیــان می‌کنــد. ایــن موضــوع بصــورت کلــی خواهــد بــود، بــه عنــوان 
ــه  ــش در ســازمان چــه هســتند. در ادام ــع اشــتراک دان ــال موان مث
افــراد بــه گرو‌هــای پنــج نفــری تقســیم‌بندی می‌شــوند و بــر 
روی موضــوع مــورد نظــر بــه مــدت 30-60 دقیقــه بحــث و گفتگــو 
ــل از  ــج حاص ــد و نتای ــم می‌آین ــرد ه ــراد گ ــپس اف ــد. س می‌کنن
بحــث گروهــی را بیــان می‌کننــد. تعــداد بهینــه افــراد بــرای اجــرای 
ــن  ــداد حاضری ــه تع ــر اســت. زمانی‌ک ــی 50 نف ــه دانشــی 15 ال کاف

عالیه سلیمیان
کارشناس ارشد مدیریت دانش



26 شماره 27

ــی 15  ــر 10 ال ــوان ه ــن باشــد، می‌ت ــه دانشــی پایی در جلســه کاف
دقیقــه بــا جابجایــی افــراد میــان گروه‌هــا، خروجــی بحــث و گفتگــو 

را بهبــود بخشــید. 

)benchmarking( الگوبرداری
ــه  ــازمان‌ها ب ــه س ــت ک ــتماتیک اس ــی سیس ــرداری روش الگوب
وســیله آن می‌تواننــد فعالیت‌هــای خــود را براســاس بهتریــن 
ــا  ــن روش ب ــد. ای ــاح کنن ــری و اص ــازمان اندازه‌گی ــا س ــت ی صنع
فراهم‌ســازی چارچوبــی بــرای ســازمان‌ها کــه بــه وســیله آن 
فعالیت‌هــای بهتریــن ســازمان مشــخص گردیــده اســت و تشــخیص 
وجــوه تمایــز ســازمان موجــود بــا بهتریــن ســازمان، نشــان می‌دهــد 

ــرد. ــر ک ــود را پ ــکاف‌های موج ــوان ش ــه می‌ت ــه چگون ک

الگوبرداری دارای 4 مرحله است:
11 ــن . ــزی مهم‌تری ــزی: براســاس تجــارب، برنامه‌ری گام برنامه‌ری

فــاز فراینــد الگوگیــری اســت. در ایــن مرحلــه انتخــاب بخــش 
ــن  ــاً ای ــرد. طبع ــام می‌گی ــرداری انج ــت الگوب ــر جه ــورد نظ م
ــود  ــکلات موج ــازمان و مش ــتراتژی س ــاس اس ــاب براس انتخ
اســت. پــس از آن مــی بایســت تیــم الگوگیــری تشــکیل شــود. 
ــری  ــد الگوگی ــه بای ــازی کاری ک ــل و مستندس ــناخت کام ش
ــی  ــای ارزیاب ــا، معیاره شــود و تشــخیص مشــکلات و گلوگاه‌ه
ــی  ــزی صــورت م ــه برنامه‌ری ــاخص‌های مقایســه در مرحل و ش

پذیــرد. 
22 جســتجو:  شناســایی بــرای بهتریــن فراینــد و جســتجو بــرای .

ــد در ایــن  پیداکــردن ســازمان‌هایی کــه عملکــرد بهتــری دارن

ــازمان‌های  ــردن س ــس از پیداک ــرد. پ ــورت ‌می‌پذی ــه ص مرحل
موردنظــر از بیــن آن‌هــا بهتریــن انتخــاب شــده و برقرارکــردن 
ــا آن ســازمان شــروع می‌شــود. )ســازمان‌ها  ارتباطــات اولیــه ب
ــا خــارج از ســازمان باشــند( می‌تواننــد از داخــل ســازمان و ی

33 ــای . ــه فراینده ــن گام، مطالع ــی از ای ــدف اصل ــاهده: ه مش
ســازمان پیشــرو و دســتیابی بــه شــناخت کاملــی از آن‌هاســت 

ــات دارد.  ــه جمــع‌آوری اطلاع ــاز ب ــه نی ک
44 ــاز . ــن ف ــی در ای ــدف اصل ــات: ه ــل اطلاع ــه و تحلی تجزی

تعییــن تفــاوت و شــکاف بیــن ســطح عملکــرد موجــود و 
ــل  ــی بایســتی عل ــه م ــن مرحل ــوب اســت. در ای عملکــرد مطل
ــورد  ــل آن م ــده و عوام ــایی ش ــاف شناس ــن اخت ــه‌ای ای ریش
بررســی دقیــق قــرار گیرنــد. بــرای ایــن کار می‌بایســت 
اطلاعــات را بــه درســتی دســته‌بندی کــرد. بیش‌تریــن تاکیــد 
روی اطلاعــات مفیــد اســت. پــس از آن بــا پــردازش اطلاعــات 
ــکاف‌های  ــی ش ــل اصل ــده و عل ــایی ش ــود شناس ــل موج فواص

موجــود تشــخیص داده می‌شــود.
55 ــا کــه سیاســتی کــه براســاس آن عمــل . ــدان معن ــق: ب تطبی

الگوبــرداری انجــام شــده اســت می‌بایســتی موردپذیــرش 
ــود  ــول و بهب ــاد تح ــن کار ایج ــی از ای ــدف اصل ــرد. ه قرارگی
اســت. پــس از آن می‌بایســت طــرح اجرایــی را تهیــه و ســپس 

آن را پیاده‌ســازی کــرد.

)Peer Assist( کمک همکار
کمــک همــکار یــک جلســه و یــا کارگاه تســهیل‌یافته می‌باشــد 
ــات،  ــف، تجربی ــازمان‌های مختل ــا س ــا و ی ــکاران از تیم‌ه ــه هم ک
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ــی  ــاله و چالش ــول مس ــه ح ــی ک ــا تیم ــود را ب ــش خ ــش و بین دان
ــد.  ــتراک می‌گذارن ــه اش ــوده، ب ــک نم ــت کم درخواس

بــا شناســایی چالــش، افــراد خــارج از تیــم بــرای کمــک گرفتــن 
ــورد  ــوع م ــوزه موض ــت در ح ــراد می‌بایس ــوند. اف ــایی می‌ش شناس
نظــر دارای تجربــه باشــند و می‌‌تــوان از ابزارهایــی ماننــد اینترانــت 
ــارت و  ــا مه ــراد ب ــن اف ــتجو و یافت ــرای جس ــاب ب ــازمان، خبره‌ی س

تجربیــات مرتبــط اســتفاده نمــود.
تکنیک کمک همکار زمانی مفید خواهد بود که:

• واحــد کســب و کار بــا چالشــی روبروســت کــه ســایر همــکاران 	
قــادر بــه ارائــه تجربیــات و بینشــی در آن زمینــه باشــند. 

• ــا 	 ــف گزینه‌ه ــم( طی ــرون از تی ــی )بی ــای بیرون ــوع دیدگاه‌ه تن
را افزایــش دهــد.

بطــور ســنتی، کمــک همــکار بــرای تعامــات رو در رو طراحــی 
ــا وبینارهــا، فنــاوری جلســات مجــازی امــکان  شــده اســت، ام

ــت.  ــوده اس ــم نم ــکار را فراه ــک هم ــن کم ــزاری آنلای برگ
ــزار  ــراد برگ ــی از اف ــروه بزرگ ــا گ ــکار ب ــک هم ــه کم زمانی‌ک
می‌باشــد.  تســهیل‌کننده  یــک  حضــور  بــه  نیــاز  می‌شــود 
تســهیل‌کننده می‌توانــد از درون و یــا بیــرون ســازمان انتخــاب 
شــود. تســهیل‌کننده بــا مهــارت می‌توانــد بحــث و گفتگــو را 
ــروه  ــز گ ــتخراج و تمرک ــدی را اس ــد و دروس کلی ــی نمای جهت‌‌ده
ــکار  ــک هم ــه کم ــان جلس ــد. زم ــظ نمای ــوع حف ــر روی موض را ب
بســتگی بــه موضــوع و تعــداد حاضریــن در جلســه می‌توانــد از یــک 

ــد.  ــد روز باش ــا چن ــاعت ت س

 Enterprise social( شــبکه اجتماعــی ســازمانی
)network

شــبکه اجتماعــی ســازمانی متمرکــز بــر اســتفاده از شــبکه‌های 
ــه از  ــان اســت ک ــان کارکن ــی در می ــی و ارتباطــات اجتماع اجتماع
طریــق نرم‌افــزار شــبکه اجتماعــی تســهیل می‌شــود. نرم‌افــزار 
ــای  ــایر پلتفرم‌ه ــازمان و س ــت س ــرای اینتران ــی ب ــامل اصلاحات ش
بــرای  بــزرگ  ســازمان‌های  توســط  کــه  می‌باشــد  کلاســیک 
ــت  ــب اینتران ــایر جوان ــل و س ــا، تعام ــات آن‌ه ــازماندهی ارتباط س

ــرد.  ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــازمان م س
 5-3 حــدود  در  چیــزی  گرفتــه  صــورت  پژوهش‌هــای  طبــق 
ــر روی شــبکه اجتماعــی حاصــل شــده اســت و  درصــد بازگشــت ب
اثربخشــی بازاریابــی و فــروش تــا حــد زیــادی بهبــود یافتــه اســت.  
ــات  ــار ارتباط ــش را در کن ــتراک دان ــازمان اش ــی س ــبکه اجتماع ش
ــا تشــکیل تیم‌هــای مجــازی حــول  ســازمانی بهبــود می‌بخشــد و ب
ــروزه  ــد. ام ــش می‌بخش ــاله را کاه ــل مس ــان ح ــوع، زم ــک موض ی
ــی،  ــد ویک ــی مانن ــی دارای قابلیت‌های ــبکه اجتماع ــای ش نرم‌افزاره
فــروم، مدیریــت عکــس و ویدئــو، ارســال پیــام، تقویــم کاری، 
تشــکیل انجمــن، صفحــه پروفایــل اعضــا و ... می‌باشــند کــه 
ــکان  ــا ام ــن ب ــاوه برای ــود می‌بخشــد. ع ارتباطــات ســازمانی را بهب
ــریع‌تر  ــات س ــازمان، ارتباط ــرکای س ــتریان و ش ــدن مش ــل ش متص
ــی  ــان بیرون ــش از ذی‌نفع ــب دان ــازمانی و کس ــرون س ــر ب و کارات

ــده اســت.  ــم ش ــازمان فراه س
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معرفی
می‌تــوان گفــت »مدیریــت دانــش« بــه صــورت سیســتماتیک، 
ــدا  ــن حــال، پی ــا ای تاریخچــه و ســابقه‌ای حــدوداً 20 ســاله دارد. ب
ــل،  ــش در عم ــت دان ــق مدیری ــتگاه دقی ــه‌ها و خاس ــردن ریش ک
تقریبــاً غیــر ممکــن و شــاید بی‌فایــده اســت. مطمئنــاً ایــن شــاخة 
نوظهــور از علــم مدیریــت، والدیــن بســیاری دارد. از میــان بســیاری 
ــه‌ای خــود  ــی حرف ــب زندگ ــه اغل از نویســندگان شــناخته شــده ک
را وقــف مدیریــت دانــش کرده‌انــد، می‌تــوان بــه داونپــورت و 
ــپندر  ــگ و اس ــت، وی ــس، گران ــی، بونتی ــاکا و تاکوچ ــاک، نون پروس
اشــاره کــرد. همچنیــن نویســندگان دیگــری )ماننــد پولانــی( 
وجــود دارنــد کــه بــا اینکــه جــزء دانشــمندان و محققــان مدیریــت 
ــر  ــوزه تأثی ــن ح ــر ای ــدت ب ــه ش ــوند، ب ــدی نمی‌ش ــش طبقه‌بن دان
ــت. از  ــی اس ــار آن باق ــم آث ــوز ه ــه هن ــه‌ای ک ــه گون ــته ب گذاش
زمــان انتشــار آثــار اولیــة ایــن پیشــگامان، کارهــای بســیاری انجــام 
شــده و مدیریــت دانــش در حوزه‌هــای تحقیــق و اقدامــات عملــی، 
ــه  ــدا کــرده اســت. اگــر چــه به‌رســمیت شــناختن آن ب توســعه پی
عنــوان یــک رشــتة علمــی هنــوز مــورد بحــث اســت، بــا ایــن وجــود 
ــرده  ــاز ک ــی ب ــوم مدیریت ــود را در عل ــای خ ــش، ج ــت دان مدیری
اســت. در خصــوص آینــدة مدیریــت دانــش نظــرات متضــادی وجــود 
ــت  ــد مدیری ــا می‌کنن ــدان ادع ــی منتق ــاص برخ ــور خ ــه ط دارد. ب
دانــش بســتر و دلائــل نظــری ضعیــف و تعاریــف مبهمــی دارد و از 
ــدم وجــود چشــم‌انداز مشــترک  ــض و ع چارچــوب تفســیری متناق
ــته‌ای و  ــان رش ــث می ــک مبح ــود ی ــت خ ــرد و در ماهی ــج می‌ب رن
ــش  ــت دان ــه مدیری ــد ک ــران می‌گوین ــت. دیگ ــته‌ای اس ــد رش چن
ماننــد »شــراب کهنــه در بطــری نــو« اســت و ایده‌هــا و روش‌هــای 
عملــی را از نظام‌هــا و رویکردهــای پیشــین مدیریــت قــرض گرفتــه 
ــا یکدیگــر ترکیــب می‌کنــد و مفهومــی جدیــد خلــق نمی‌کنــد.  و ب
ــت  ــی مدیری ــات عمل ــد اقدام ــد دارن ــدان تأکی ــروه از منتق ــن گ ای
ــا وجــود ســرمایه‌گذاری عظیــم توســط شــرکت‌ها، درصــد  دانــش ب
بالایــی از شکســت را بــه همــراه داشــته و در اندازه‌گیــری منافــع و 

ــه اســت. ــا مشــکل مواج ــز ب ــا نی هزینه‌ه

ــا  ــت؛ ام ــوق را دســت‌کم گرف ــادات ف ــه انتق ــه نیســت ک عاقلان
بــه نظــر می‌رســد محبوبیــت مدیریــت دانــش در میــان راه‌حل‌هــای 
ســازمانی بــه حــدی اســت کــه آن را از حالــت یــک »کالای لوکــس« 
و »مــد روز« خــارج کــرده و بــه یکــی از الزامــات ســازمانی در عصــر 
ــت  ــش مدیری ــر جنب ــال اخی ــد س ــد. طــی چن ــدل می‌کن ــر ب حاض
دانــش شــکل گرفتــه و توســعة آن بــه گونــه‌ای اســت کــه نمی‌تــوان 
ــا،  ــزاری کنفرانس‌ه ــال برگ ــوان مث ــه عن ــت. ب ــده گرف آن را نادی
تدویــن کتاب‌هــا، مجموعه‌هــای کتــاب و مجــات تخصصــی، 
تشــکیل انجمن‌هــای مدیریــت دانــش از متخصصــان و دانشــمندان، 
ــش را  ــت دان ــه مدیری ــازمان‌هایی ک ــق از س ــوردی موف ــات م مطالع
ــور  ــد و ظه ــرمایه‌گذاری نموده‌ان ــرای آن س ــرده و ب ــازی ک پیاده‌س
ــه صراحــت برچســب مدیریــت دانــش را  دانشــمندان جدیــد کــه ب
ــت  ــر مدیری ــری تفک ــی از اوج‌گی ــی حاک ــند، همگ ــدک می‌کش ی
ــان  ــون زم ــن اکن ــع و سازمان‌هاســت. بنابرای ــان جوام ــش در می دان

ارژنگ یزدی
کارشناس مدیریت دانش
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مناســبی اســت بــرای آن‌کــه ســؤالات اساســی دربــارة حــال و آینــده 
مدیریــت دانــش طراحــی و مطــرح شــود، هماننــد: »وضعیــت فعلــی 
مدیریــت دانــش چگونــه اســت؟ آیــا مدیریــت دانــش آن‌گونــه کــه 
مشــوقان آن می‌گوینــد، واقعــاً بــه یــک رشــتة تحصیلــی بــدل شــده 
یــا آن‌طــور کــه منتقــدان عقیــده دارنــد، زمــان آن فــرا رســیده کــه 
ــات  ــه موضوع ــار گذاشــته و ب ــش را کن ــت دان ــارة مدیری بحــث درب
جدیدتــری بیاندیشــیم؟ بــه طــور کلــی، چــه کارهایــی باقــی مانــده 
ــش  ــت دان ــوغ مدیری ــل و بل ــث تکمی ــا باع ــه آن‌ه ــن ب ــه پرداخت ک
مدیریــت  دســت‌اندرکاران  و  پژوهشــگران  محققــان،  می‌شــود؟ 
دانــش در آینــده بایــد در چــه جهــت و مســیری حرکــت کننــد؟«

پرداختــن بــه ســؤالات فــوق، عمــده هــدف جلــد اول از ســری 
کتاب‌هایــی اســت کــه تحــت عنــوان »پیشــرفت در مدیریــت 
ــده  ــر ش ــدام« منتش ــق و اق ــال تحقی ــت س ــل از بیس ــش، تجلی دان
اســت. جلــد اول داســتان ســفر مدیریــت دانــش بــه آینــده را روایــت 
می‌کنــد. بحــث را از ســرآغاز مدیریــت دانــش آغــاز نمــوده، پویایــی 
ــه در  ــد آن‌چ ــاش می‌نمای ــد و ت ــکار می‌کن ــر آن‌را آش ــال حاض ح
ــد 1  ــاص، جل ــور خ ــه ط ــد. ب ــگویی کن ــد را پیش ــده رخ می‌ده آین
ســعی می‌کنــد روح زمانــه و طــرز فکــر حاکــم بــر مدیریــت دانــش 
ــا  ــی را تســخیر کــرده، از پیشــرفت‌های آن تجلیــل نمــوده و ب کنون
خوش‌بینــی آینــده‌ای روشــن بــرای مدیریــت دانــش وعــده دهــد و 
اطمینــان دهــد کســانی کــه مدیریــت دانــش را بــا آغــوش بــاز پذیــرا 
شــوند، آینــده‌ای سرشــار از فرصت‌هــای تحقیقاتــی و اقدامــات 

عملــی در پیــش رو خواهنــد داشــت.
ایــن کتــاب مجموعــه‌ای ســاختارمند از مقــالات و نوشــته‌های 
حاصــل از تحقیقــات و پژوهش‌هــای اخیــر اســت کــه توســط 
اعضــای انجمــن بین‌المللــی مدیریــت دانــش )IAKM( و همــکاران 
ــردآوری  ــاز گ ــمندان مج ــر دانش ــا و دیگ ــگان آن‌ه و دانش‌آموخت
شــده اســت. کتــاب در ســه بخــش عمــده طراحــی و تدویــن 
ــاب  ــد. کت ــل می‌باش ــه فص ــا دارای س ــک از آن‌ه ــر ی ــه ه ــده ک ش
ــک از  ــر ی ــد ه ــکان می‌ده ــه ام ــده ک ــازماندهی ش ــه‌ای س ــه گون ب
ــاب  ــده انتخ ــاز خوانن ــا نی ــب ب ــزا و متناس ــور مج ــه ط ــا ب فصل‌ه
شــوند، ولــی توصیــة کلــی ایــن اســت کــه فصل‌هــای اول تــا ســوم 

ــرور شــوند. ــاً م ــاب حتم کت
بخــش اول )part I( نگاهــی گــذرا بــه گذشــتة مدیریــت دانــش 
اســت. از آنجــا کــه هــر کتــاب خــوب بــا یــک مقدمــة جــذاب، گیــرا 
ــش:  ــت دان ــوان »مدیری ــا عن ــل اول ب ــود، فص ــاز می‌ش ــل آغ و کام
ــش را  ــت دان ــد توســعه«، خواســتگاه مدیری اصــول، تاریخچــه و رون
مــورد کنــکاش قــرار داده و نحــوة پیشــرفت آن نســبت بــه کاربردهــا 
ــوان  ــا عن ــد. فصــل دوم ب ــای اقتصــادی را بررســی می‌کن و ارزش‌ه
ــی از  ــی برخ ــه بررس ــش«، ب ــت دان ــای مدیری ــم و مدل‌ه »مفاهی
ــن  ــه در خــال ســال‌های آغازی ــی ک ــم و مدل‌های ــن مفاهی مهم‌تری
ــردازد.  ــد، می‌پ ــعه داده ش ــوزه توس ــن ح ــرای ای ــش ب ــت دان مدیری
پژوهــش در جهــت مدل‌هــا و مفاهیــم مدیریــت دانــش در ســال‌های 
ــا عنــوان:  ــر در فصــل ســوم ب ــر و مفصل‌ت ــه طــور واضح‌ت گذشــته ب
ــی  ــازه زمان ــش در ب ــت دان ــای مدیری ــی پژوهش‌ه ــل توصیف »تحلی

1997 تــا 2012« مــورد بحــث قــرار می‌گیــرد و نشــریات معتبــر و 
ــه شــکل توصیفــی مطالعــه می‌شــود. برتــر مدیریــت دانــش ب

بخــش دوم )part II( بــر مدیریــت دانــش در حــال حاضــر 
تمرکــز دارد. بــه طــور خــاص ســه فصــل بخــش دوم کتــاب، 
مدیریــت دانــش در عمــل، شــامل: اقدامــات، روش‌هــا و رویکردهــای 
ــل  ــد. فص ــر می‌کش ــه تصوی ــازمان‌ها را ب ــط س ــده توس ــاذ ش اتخ
ــة  ــی: مطالع ــش دولت ــش در بخ ــت دان ــوان »مدیری ــا عن ــارم ب چه
مــوردی در کشــور انگلســتان« بــه پیاده‌ســازی مدیریــت دانــش در 
ــا عنــوان »حمایــت از  بخــش دولتــی می‌پــردازد. در فصــل پنجــم ب
ــه وســیلة مدیریــت دانــش« نقــش مدیریــت  ــران کســب‌وکار ب مدی
ــود  ــهیل و بهب ــب‌وکار و تس ــران کس ــتیبانی از مدی ــش در پش دان
ــی مختلــف،  عملکــرد تصمیم‌گیــری آنــان در محیط‌هــای صنعت
ــود  ــم: »درک و بهب ــل شش ــرد. در فص ــرار می‌گی ــی ق ــورد بررس م
ــن  ــوان اصلی‌تری ــه عن ــزار تخصصــی: انجمن‌هــای خبرگــی ب جعبه‌اب
درس‌آموختــة مدیریــت دانــش«، تأکیــد اصلــی بــر اهمیــت انجمــن 
ــش اســت و انجمــن  ــال دان ــری اجتماعــی و انتق خبرگــی در یادگی
ــر  ــه تصوی ــش ب ــت دان ــک روش مدیری ــوان ی ــه عن ــی را ب خبرگ

می‌کشــد.
بخــش ســوم )part III(، بــه آینــدة مدیریــت دانــش اختصــاص 
داده شــده و دیدگاه‌هــا و ایده‌هــای جدیــد ارائــه می‌دهــد. دو 
ــه  ــده‌ای ک ــای عم ــائل و چالش‌ه ــوم، مس ــش س ــل اول از بخ فص
ــرار دارد را  ــش ق ــت دان ــات مدیری ــات و اقدام ــر راه تحقیق ــر س ب
ــد.  ــخص می‌کن ــش، مش ــت دان ــرگان مدیری ــر خب ــاس نظ ــر اس ب
فصــل هفتــم: »آینــدة تحقیقــات در مدیریــت دانــش: نتایــج 
ــم‌انداز و  ــش«، چش ــق دان ــی تحقی ــبکة جهان ــة ش ــل از مطالع حاص
ــنجی  ــق نظرس ــش را از طری ــت دان ــدة مدیری ــای آین جهت‌گیری‌ه
جهانــی از دانشــگاهیان و مجریــان مدیریــت دانــش، ارائــه می‌دهــد. 
ــد انتظــار  ــش بای ــت دان ــان مدیری ــوان »مجری ــا عن فصــل هشــتم ب
چــه آینــده‌ای را داشــته باشــند و نیازهــای آنــان چیســت؟ از دیــدگاه 
شــخصی«، نظــرات شــخصی یــک محقــق برجســتة مدیریــت دانــش 
ــش و آینــدة آن را منعکــس  در خصــوص انتظــارات از مدیریــت دان
ــش:  ــت دان ــدی مدیری ــل بع ــوان »نس ــا عن ــر ب ــل آخ ــد. فص می‌کن
ــد از  ــی جدی ــش« مدل ــة دان ــاس نقش ــر اس ــی ب ــای ارزیاب مدل‌ه
ارزیابــی مدیریــت دانــش را پیشــنهاد می‌دهــد کــه نشــان می‌دهــد 
مســیر پیــش‌روی مدیریــت دانــش در آینــده چیســت و چگونــه بایــد 

ــرد. ــدا ک ــت پی ــده دس ــداف تعیین‌ش ــه اه ب
در کل می‌تــوان گفــت کــه ایــن کتــاب بــه مجریــان مدیریــت 
ــرده و  ــی ک ــد طراح ــای جدی ــا راه‌حل‌ه ــد ت ــک می‌کن ــش کم دان
ــای  ــه دارایی‌ه ــه‌ای ک ــه گون ــد ب ــعه دهن ــود را توس ــای خ راه‌کاره
نامشــهود خــود را بــه نتایــج و خروجی‌هــای ملمــوس تبدیــل 
ــه شــکلی  ــی کــه ب ــه انبــوه محققــان و مجریان ــا توجــه ب نماینــد. ب
منســجم و بــا روشــی سیســتماتیک بــا یکدیگــر همــکاری می‌کننــد، 
ایــن کتــاب تضمیــن می‌کنــد کــه علــم مدیریــت دانــش، همچنــان 

ــه تکامــل و بلــوغ خــود ادامــه خواهــد داد. ب
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به نام خالق لوح و قلم
مدیریــت دانــش فــردی و ســازمانی، از الزامــات عصــر حاضــر و جــزء اصلی‌تریــن شــاخص‌های موفقیــت و عامــل بقــای ســازمان‌ها اســت. 
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. 
ــرای  ــال، لینــک زیــر جهــت عضویــت شــما و همچنیــن ارســال آن ب ــر شــدن هــر چــه بیشــتر ایــن کان ــر ایــن اســاس، جهــت پربارت ب

ــده اســت. دوســتان و همــکاران درج گردی

https://telegram.me/iranKMconsulting
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