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امیر خسروانی
سردبیر و مدیر ارشد پروژه

    پشـتیبانی دانش‌محـور مجموعـه ای از راهکارهـای بهینه اسـت که 
می‌توانـد سـازمان را در راسـتای ارائـه خدمـات بهینه بـه ذی‌نفعان و 

مشـتریان خود، یاری رسـاند.
نـوآوری  کنسرسـیوم  توسـط   1392 سـال  در   KCS مبحـث       
خدمـات مطـرح شـد. ایـن موسسـه براسـاس تجربیـات مختلفـی که 
در واحدهـای پشـتیبانی ارائـه شـده اسـت گام‌هایی را جهـت ترکیب 
مفاهیـم مدیریـت دانـش و مدیریت خدمـات و فرآیندهای پشـتیبانی 

تعریـف کرده اسـت.
    نکتـه مهمـی کـه در رابطـه بـا ایـن  مفهـوم می‌تـوان به آن اشـاره 
از  بـه عنـوان مجموعـه‌ای  KCS می‌بایسـت  اسـت کـه  ایـن  کـرد، 
رویه‌هـا و فرآیندهـا، کمـک کنـد تـا دانـش سـازمانی موجـود به یک 

ابـزار و دسـتاور کلیـدی بـرای بخـش پشـتیبانی تبدیل شـود.

چالش‌های موجود در مراکز پشتیبانی مشتریان
    بـه علـت ارائـه خدمـات ثابـت و همچنیـن عـدم وجـود نـوآوری 
در ایـن بخـش، بودجـه  ایـن حـوزه همـواره ثابـت بـوده و یـا کاهش 

می‌یابـد.
1-  تقاضا و تنوع خدمات در این بخش بسیار بالا است.

2-  حجـم زیاد تقاضا، مشـکلات و تنوع خدمات در بخش پشـتیبانی، 
ایـن واحـد را دچـار نوعـی پیچیدگـی کاری می‌کنـد کـه ایـن چالش 

همـواره رو به افزایش اسـت.
3-  رفـع و بهبـود مشـکلات بیـان شـده در سـطر سـوم، آن هـم بـه 
روش سـنتی، نیازمنـد بـه کارگیـری نیـروی انسـانی و  هزینه بسـیار 

زیـادی خواهـد بود.

رفع چالش‌ها به کمک پشتیبانی دانش‌محور
    پشـتیبانی دانش‌محـور یکـی از روش‌هـای پیاده‌سـازی مدیریـت 

دانـش در مراکـز پشـتیبانی اسـت و تالش می‌کنـد تـا:
1- خلـق دانـش در واحدهـای پشـتیبانی شـرکت‌ها و سـازمان‌های 
مختلـف )به‌ویـژه مراکـز پشـتیبانی واحـد IT( افزایش یابـد و در گام 
سـاختاری  در  دانش‌هـا  ایـن  اعتبارسـنجی  و  دسـته‌بندی  بعـدی، 
مناسـب صـورت گرفتـه تـا در نهایت امـکان به‌کارگیری مجـدد آن‌ها 

شـود. ایجاد 
آن‌هـا،  کاربـرد  و  تقاضـا  میـزان  براسـاس  را  دانش‌هـا  2- محتـوای 

توسـعه دهـد.
3- یک پایگاه دانشی بر مبنای تجربه جمعی ساخته شود.

4- یادگیـری، همـکاری، بـه اشـتراک‌گذاری و بهبـود به‌عنـوان یـک 
فرهنـگ در سـازمان اشـاعه یابد.

و  مقیاس‌هـا  گسـترش  دنبـال  بـه  سـازمان  مدیـران  کـه  آنجـا  از 
قابلیت‌هـای پشـتیبانی خـود با صـرف کمتریـن هزینـه و به‌کارگیری 
کمتریـن نیـروی انسـانی هسـتند، KCS را در سـازمان خـود بـه‌کار 

می‌گیرنـد.

KCS مزایای کمی و کیفی
پاسخگویی سریع به مشکلات و حوادث

•   50 تا 60 درصد کاهش زمان پاسخگویی به تماس‌ها 
•   30 تا 50 درصد افزایش نتیجه مطلوب در اولین تماس

بهینه‌سازی استفاده از منابع
•   70 درصـد بهبـود مهـارت پشـتیبانی در کوتاه‌تریـن زمـان جهـت 

یافتـن بهترین پاسـخ
•    20 تا 35 درصد افزایش حفظ کارکنان

•    20 تا 40 درصد افزایش رضایت کارکنان

Self-Service فعال کردن استراتژی
•     بهبود توانایی مشتری در یافتن راه‌حل بدون ارتباط با پرسنل

•     کاهش50 درصدی هزینه مربوط به نیروی انسانی 
ارتقای یادگیری سازمانی

•     توسعه محصولات و اطلاعات کاربردی مورد نیاز برای مشتریان
•     کاهـش 10 درصـدی تعـداد تماس‌هـا بـه دلیـل رفـع ریشـه‌ای 

ت  مشکلا
Rayzansamaneh.com :منبع
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از دست دادن دانش کلیدی؛ چالش جدی سازمان‌ها

    از دسـت دادن دانش معمولا با نام‌های مختلفی شـناخته می‌شـود. 
در صنایـع نفـت و گاز از آن بـه عنـوان ˝ تغییـر کارکنان بـزرگ˝ یاد 
فراموشـی سـازمانی˝ از دیگر  خـروج ناگهانـی جمعیت˝ و̋  می‌شـود.̋ 
نام‌هـای ایـن پدیـده اسـت. همـه آن‌هـا اشـاره بـه بازنشسـتگی یک 
نسـل از کارشناسـان و از دسـت دادن چیزی دارند کـه صاحب‌نظران 
از آن بـه عنـوان درد عمیق یاد کرده‌اند: از دسـت دادن دانش کسـب 

و کار و یـا از دسـت دادن مهـارت کلیـدی مبتنـی بر تجربه.
     از دسـت دادن مهارت‌هـای کلیـدی می‌توانـد ناشـی از تغییـر در 
یـک صنعـت، نادیـده گرفتـن ورود و خـروج اسـتعدادها بـه سـازمان 
و یـا تغییـرات سـریع پروژه‌هـا و طرح‌هـا باشـد. ایـن موضـوع بـه 
هـر دلیلـی کـه اتفـاق بیفتـد موجـب هزینه‌هـای بسـیار زیـادی در 
زمینـه قابلیت‌ها و شایسـتگی‌های سـازمانی خواهد شـد تـا زمانی‌که 
مهارت‌هـای کلیـدی سـازمان کـه بـا صـرف هزینـه و زمـان زیـاد 

بدسـت آمـده بودنـد بازآمـوزی شـوند.
     مهارت‌هـای کلیـدی در برخـی از مـوارد بسـیار فنـی هسـتند امـا 
در اکثـر مـوارد مهارت‌هایـی سـاده و کاربـردی را شـامل می‌شـوند. 
ماننـد طراحـی یـک هواپیمای غـول پیکـر بویینگ یا فهمیـدن رموز 
فـروش یـک فروشـنده خوب. نکتـه مورد توجه آن اسـت کـه خرد از 
دانـش تجربـی چگونگـی کار کردن انسـان بـا سیسـتم‌ها و چگونگی 
انجـام کار در سـازمان حاصـل می‌شـود. بـه علاوه پیچیدگـی موضوع 
زمانـی بیشـتر می‌شـود کـه اغلـب کارشناسـان نمی‌داننـد کـه چـه 
چیـزی می‌داننـد یا چگونـه می‌تواننـد آن را به دیگـران انتقال دهند. 

بنابرایـن آنهـا بـه کمک نیـاز دارند.
  مدیریت دانش چه نقشی می‌تواند داشته باشد؟

      در زیـر بـه برخـی از روش‌هایـی کـه می‌تـوان مهارت‌هـای کلیدی 
را از  ذهن خبرگان سـازمان اسـتخراج کرد اشـاره شـده اسـت:

  ▪  شـما می‌توانیـد تعـداد زیـادی مصاحبـه سـاختار یافتـه بـا خبـره 
برگـزار کنیـد. نکته‌ای که حائز اهمیت اسـت، برگـزاری مصاحبه‌های 
360 درجـه بـا همـکاران و کارکنان مسـتقیم این خبرگان می‌باشـد. 
زیـرا ایـن افـراد در برخـی مـوارد می‌توانند به انـدازه خود خبـره و یا 
حتـی بهتـر از او در خصـوص کارهایـی که بـه خوبی انجـام می‌دهند 
توضیـح دهنـد. تمـام چیـزی کـه بایـد از کارکنـان مسـتقیم خبـره 
بپرسـید آن اسـت کـه ˝ چـه چیزهایی را تمایـل دارید یـاد بگیرید و 
چـه مـواردی را دوسـت داریـد در کارهایتـان از خبره تقلیـد کنید؟˝ 
همـکاران می‌تواننـد بـا انـواع رفتارهـا و تفکـرات در جلسـات حضور 

داشـته باشند.
  ▪  شـما همچنیـن می‌توانیـد رفتارهای خبرگان را در شـرایط مختلف 
تحـت نظـر قرار دهید و سـپس آنهـا را با خبره مرور کنید و سـوالات 
خـود را از وی بپرسـید تـا بتوانـد دانـش ضمنـی و خاص خـود را در 

اختیار شـما قـرار دهد.
  ▪  سـومین روش ملموس کسـب دانش، روش اکتشـاف اسـت: شـما 
یـک مشـکل یـا یـک سـناریو را بـا یـک متخصـص مطـرح می‌کنید 
و سـپس می‌توانیـد چگونگـی تشـخیص و رسـیدگی بـه وضعیـت را 
بدانیـد. بـه طـور مثـال یـک شـرکت سـاختمانی با پرسـنل تـازه کار 
خود در خصوص شناسـایی آسـیب‌های وارد شـده به سـاختمان‌های 
قدیمی‌تـر و نحـوه مقابلـه بـا آن مشـکل داشـت. یـک ویدئـو شـامل 
آسـیب‌های ناشـی از آب تهیـه و بـرای کلیـه پرسـنل تـازه وارد ایـن 
واحد نمایش داده شـد و سـپس از آنها خواسـته شـد که دلایل بروز 
مشـکل را شناسـایی و نحـوه مقابلـه بـا آن را پیـدا کننـد. در همیـن 
حـال ویدئـو بـرای خبـره نیـز به نمایـش درآمـد و در خصـوص نحوه 
شناسـایی مشـکل و راه‌هایـی کـه بـرای حـل آن در گذشـته بـه کار 
برده‌انـد توضیـح داد. بـا توجـه بـه اینکـه ذهـن کارکنـان کـم تجربه 
بـا ایـن موضـوع درگیـر شـده بـود و در مـورد آن فکـر کـرده بودند، 
راهکارهـای ارائـه شـده توسـط خبـره بـا علـوم جدیـد و دانـش ایـن 
افـراد ترکیـب شـده و بـه راهـکاری اجرایـی و بهبـود یافته تبدیل شـد.

www.apqc.org :منبع  

فربد آقالر
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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    در حـال حاضـر آگاهـی بسـیار خوبـی در مـورد فوایـد حاصلـه 
تعـداد  امـا  دارد،  وجـود  سـازمان‌ها  در  دانـش  مدیریـت  اجـرای  از 
کمـی در واقـع، می‌داننـد کـه چگونـه می‌تـوان از دانـش نفـرات بـه 
عنـوان ابـزاری بـرای رسـیدن بـه موفقیـت اسـتفاده کرد. بـه همین 
دلایـل  شناسـایی  در جهـت  را  مطالعـه‌ای  نونـاکا  پروفسـور  دلیـل 
ماتسوشـیتا،  کانـن، هونـدا،  قبیـل  از  ژاپنـی  موفقیـت شـرکت‌های 
دلیـل  مهم‌تریـن  اسـت.  کـرده  تنظیـم  کآو،  و  شـارپ   ،NEC
انقالب در  موفقیـت ایـن شـرکت‌ها کـه توانسـته‌اند باعـث ایجـاد 
نوآورانـه‌ای را  صنایـع خـود شـوند و همچنیـن محصـولات بسـیار 
طراحـی کننـد، ˝دانش‌محـور˝ بـودن آن‌هـا شناسـایی شـده اسـت. 
آن  در  قطعیـت  عـدم  تنهـا  کـه  عصـری  در  اسـت:  معتقـد  نونـاکا 
کام الروشـن اسـت، تنهـا منبـع ایجـاد یـک مزیـت رقابتـی پایـدار 
˝دانـش˝ اسـت. زمانـی کـه بازارهـا تغییـر می‌کننـد، تکنولوژی‌هـا 
بـه سـرعت پیشـرفت می‌کننـد، رقیبـان چنـد برابـر و محصـولات 
موفـق  شـرکت‌هایی  آنـگاه  می‌شـوند،  منسـوخ  شـبه  یـک  تقریبـا 
خواهنـد بـود کـه بتواننـد بـه طـور دائـم دانـش خلـق کـرده، آن را 
بـه صـورت گسـترده در تمـام سـازمان بـه اشـتراک گذاشـته و بـه 
سـرعت آن‌هـا را تبدیـل بـه محصـول و تکنولـوژی کننـد کـه در 
ایـن حالـت، نـوآوری مسـتمری در سـازمان نهادینـه خواهـد شـد. 

چگونه شرکت‌های ژاپنی با کمک مدیریت دانش به موفقیت دست یافتند؟

برخی از ویژگی‌های شرکت‌های دانش‌محور عبارتند از: 
دانـش  خلاقانـه  ذات  از  درکـی  سـنتی  سـازمان‌های  مدیـران   -1
نخواهنـد داشـت و بـا یک دیدگاه منسـوخ شـده به سـازمان، تنها به 
پـردازش اطلاعـات تکیـه خواهنـد کـرد. به‌طوریکه ارزش بـه صورت 
کلـی در داده‌هـا، فرایندهـا و سـاختار رسـمی خلاصـه خواهـد شـد. 
بنابرایـن در ایـن حالـت، ارزش دانـش در فرایند بهینه‌سـازی، کاهش 

هزینه‌هـا و نـرخ بازگشـت سـرمایه محاسـبه می‌شـود.
2-  در مقابـل، مدیـران شـرکت‌های دانش‌محـور تمایل به اسـتخراج 
و اسـتفاده از ادراکات، شـهودات و همچنین دانش ضمنی کارکنان را 
دارنـد تا از ایـن طریق، پروژه‌هـا و محصولات نوآورانه‌ای در سـازمان، 
جایـی کـه شـاخص‌های کیفی از اهمیت بسـیاری برخوردار هسـتند، 
بـه وجـود آید. این مدیران همیشـه سـوالات زیـر را از خـود خواهند 

پرسید: 
♦  آیـا محصـولات و خدمات شـرکت، تضمینـی برای آینده سـازمان 

در راسـتای چشـم‌انداز هستند؟
♦  آیـا آن‌هـا همسـو بـا اهداف اسـتراتژیک و مدیران ارشـد سـازمان 

؟ هستند
♦  آیـا ظرفیـت کافـی بـرای ایجـاد شـبکه دانـش در سـازمان وجود 
دارد؟ به‌طوریکـه تمرکـز بـر روی تعهـد شـخصی، احسـاس هویـت 
ایجـاد شـده همـراه بـا شـرکت و همچنین تسـهیم دانش بـه منظور 

تعامـل بـا دیگـران، می‌باشـد. 

رضا یقینی
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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دانـش ضمنـی را نیـز تسـهیل می‌نماید. 
6- در شـرکت‌های دانـش محـور دسترسـی بـه اطلاعـات سـازمان 
کام الآزاد اسـت. زمانـی کـه اطلاعـات مختلـف تنها بـرای گروه‌های 
خـاص و متفاوت سـازمان در دسـترس باشـد، آنگاه آن‌هـا نمی‌توانند 
بـا یک زبان مشـترک بـا یکدیگر تعامـل کنند و در این صورت اسـت 

کـه جسـتجو برای رسـیدن بـه دانش جدید مشـکل خواهد شـد.
دانـش  تسـهیم  و  خلـق  وظیفـه  دانش‌محـور  شـرکت‌های  در   -7
مختـص یـک گـروه از متخصصـان آن سـازمان نیسـت. بلکـه تمـام 
کارکنـان از جملـه مدیران ارشـد، مدیران میانی و کارکنـان عملیاتی 
فارغ از سـطح بروکراسـی سـازمانی باید سـهم خود را در این سیستم 
ایفـا کننـد. در حقیقـت، ارزش خدمتی که به سـازمان می‌رسـانند به 
سـطح سـازمانی آن‌ها بسـتگی نـدارد بلکـه ارزش به اهمیت دانشـی 
اسـت کـه در سیسـتم مدیریـت دانش ایجاد و تسـهیم شـده اسـت.

در  حیاتـی  بسـیار  نقـش  سـازمان‌ها  در  موجـود  تیم‌هـای   -8
شـرکت‌های دانش‌محـور خواهنـد داشـت، زیـرا مقدمات ایجاد بسـتر 
لازم بـرای تبـادل نظرهـا و گفتگـو بین کارکنـان را به صـورت کاملا 
موثـر فراهـم می‌سـازند. اعضـای تیم‌هـا می‌تواننـد بـا بحـث و گفتگو 
نـگاه جدیـدی بـه مسـائل مختلـف را خلـق کننـد. آن‌هـا در واقـع 
دانـش خـود را بـا یکدیگـر در میـان گذاشـته و آن‌هـا را در زوایـای 
مختلـف بررسـی می‌کننـد. ایـن اقـدام در طـول زمان باعث ‌می‌شـود 
کـه دیدگاه‌هـای تـک تک افـراد بـه کل هوش سـازمانی اضافه شـده 
و باعـث بهبـود آن شـود. بنابرایـن در هر سـازمان، آگاهـی از مکانیزم 
پیاده‌سـازی مدیریـت دانـش کـه باعـث خلـق و تسـهیم دانـش در 
سراسـر سـازمان می‌شـود، از اهمیـت زیـادی برخـوردار اسـت زیـرا 
شناسـایی دلایـل شکسـت در رسـیدن به موفقیـت با اسـتفاده از این 
طریـق و همچنیـن بـا اسـتفاده از تخصـص تمـام اعضـای سـازمان 

امکان‌پذیـر خواهـد بـود. 

3-  کسـانی کـه دانشـی را کسـب و یـا خلـق کرده‌انـد، می‌توانند به 
شـکل ˝مـدل حلزونی اشـتراک دانـش˝ و به 4 روش زیـر دانش خود 

را در سـازمان تسهیم کنند:
•  دانـش پنهـان بـه پنهـان: از طریـق تعامالت اجتماعـی، افـراد 
می‌تواننـد تجـارب، مشـاهدات، موفقیت‌هـا و درس‌ آموخته‌های خود 
را بـا دیگـران به اشـتراک بگذارند. ایـن روش دارای معایبی  از جمله 
عـدم وجـود دانـش صریح می‌باشـد و بـه همیـن دلیـل نمی‌تواند در 

سـازمان منتقل شـود. 
•   دانـش پنهـان بـه آشـکار: ایـن مرحلـه از طریـق مستندسـازی 
انجـام  کاری  برنامه‌هـای  و  درس‌‌آموخته‌هـا  موفقیت‌هـا،  فرایندهـا، 
می‌پذیـرد. در ایـن روش تسـهیم دانش در سـازمان صـورت می‌گیرد 
امـا محتـوای آن بسـیار محـدود اسـت زیـرا نمی‌توانـد تمـام دانـش 

پنهـان صاحـب دانـش را منتقـل کنـد. 
•   دانـش آشـکار بـه آشـکار: ایـن روش در بهبود مسـتمر فرایند‌ها و 
محصـولات تاثیـر بسـزایی دارد، و دسترسـی به تمامی اسـناد موجود 
برای همه افراد سـازمان میسـر گشـته و امکان حل مسـائل از طریق 

گـروه فراهم می‌شـود.
•   دانـش آشـکار بـه پنهـان: در ایـن رویکـرد افراد دانش سـازمان را 
درونی‌سـازی می‌کننـد و بـه نحوی بـا بکار‌گیری آن‌ها قصد توسـعه، 
بسـط دادن و تغییـر دانش ضمنـی خود را دارند. ادغام دانش آشـکار 
و ضمنـی باعـث ایجـاد حداکثـر خروجـی خواهد شـد. در حقیقت به 
طـور خلاصـه می‌تـوان دلیـل اصلـی پیشـرفت شـرکت‌های ژاپنی را 

ترکیـب دانش ضمنی و آشـکار دانسـت. 
4-  در شـرکت‌های دانـش محـور مدیران ارشـد می‌تواننـد به خوبی 
شـرکت را از طریـق بیـان اسـتعارات، نمادهـا و مفاهیم کـه راهنمای 
خوبـی بـرای فعالیت‌هـای دانش‌محور کارکنان اسـت، رهبـری کنند. 
آن‌هـا ایـن امـر مهـم را با اسـتفاده از سـوالات زیر انجـام می‌دهند: 

•  چه چیزهایی را قصد داریم یاد بگیریم؟ 
•  چه چیزهایی را باید بدانیم؟

•  چه جایگاهی باید داشته باشیم؟
•  چه چیزهایی در مورد خودمان می‌دانیم؟

•  اگـر برای کارکنان سـطح عملیاتی مهم اسـت کـه ˝چه چیزی؟˝را 
بداننـد آنـگاه بـرای مدیـران ارشـد هـم ضروری اسـت که ˝چـه باید 
باشـد˝ را بداننـد و بـه گفتـه هیروشـی هنمـا مدیـر تحقیقـات هندا: 
)مدیـران ارشـد در جسـتجوی ایده‌آل‌هـا کاملا احساسـی و 

رمانتیک هسـتند.( 
5- یکـی از بنیادی‌تریـن ارزش‌هـای سـازمانی شـرکت‌های ژاپنـی 
˝فراوانـی و افزونگـی˝ و یا اسـتفاده مسـتمر از اطلاعـات، فعالیت‌های 
شـرکت و همچنین مسـئولیت‌های مدیران اسـت. از دیـدگاه مدیران 
غربـی کلمـه ˝فراوانـی˝ کـه در برخـی موقعیت‌هـا بـه معنـای اضافه 
و غیـر ضـروری اسـت، ممکـن اسـت موضـوع جذابـی به نظر نرسـد. 
امـا بـرای شـرکت‌های ژاپنـی ایـن کلمـه به معنـای سـطوح کنترل، 
باعـث  مباحثـه، سـوالات و غنی‌سـازی مفاهیـم اسـت، به‌طوریکـه 
ایجـاد افزونگـی در سـازمان شـده و از ایـن طریـق در واقـع می‌توان 
مدیریـت دانـش را در شـرکت اجـرا کـرد. افزونگـی مـورد بحـث بـه 
ایـن دلیـل مهـم به حسـاب می‌آید کـه باعث شـکل گرفتـن مکالمه 
و تعامـل بیـن کارکنـان خواهد شـد. ایـن موضوع بـه کارکنان کمک 
می‌کنـد کـه بـه یک ˝اصول شـناختی مشـترک˝ برسـند و اشـتراک 

www.stephendale.com :منبع 
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برنامه‌ریزی جهت موفقیت انجمن‌‌های خبرگی

    تجربیـات اسـتیو دیل)پژوهشـگر حـوزه مدیریـت دانـش( پیرامون 
به‌اشـتراک‌گذاری دانـش در سـازمان‌ها، عمدتـا از مشـارکت در ایجاد 
انجمن‌هـای خبرگـی )CoPs( بـرای دولـت محلـی انگلسـتان نشـات 
گرفتـه اسـت. یـک بسـتر آنلایـن جهـت ارتقـا مشـارکت بـه منظـور 
حمایـت انجمن‌هـای مجـازی از دولت محلـی و سـایر کارکنان بخش 
دولتـی در سـال 2006 راه‌انـدازی شـد. هدف از انجام ایـن کار، بهبود 
عملکـرد حـوزه خدمـات عمومـی از طریـق تسـهیم دانـش و بهترین 
تجـارب کاری بـه ‌دسـت ‌آمـده بود. در 10 سـال اخیر، وجود بسـتری 
جهـت تسـهیل مشـارکت کارکنان در دولـت محلی، تشـکیل بیش از  
1500 جلسـه انجمـن خبرگـی  بـا  160000  عضـو را میسـر نموده 
اسـت. ایـن امـر باعـث افزایـش مشـارکت و همـکاری هرچـه بیشـتر 
افـراد و بهبـود برنامه‌ریـزی پـروژه و تـدارکات شـده کـه بـه ارتقـای  
اتربخشـی تعامالت بیـن واحدهای سـازمانی در ارائه خدمـات صفی، 

از قبیـل مراقبت‌هـای بهداشـتی و اجتماعـی انجامیده اسـت.
یک انجمن خبرگی موفق چگونه عمل می‌کند؟

    بـدون شـک موفقیـت بـه هـدف انجمـن بسـتگی دارد. بعضـی از 
cop هـا به‌عنـوان شـبکه‌هایی بـرای یادگیـری و بـه اشـتراک‌گذاری 

دانـش شـکل می‌گیرنـد و برخـی دیگـر دسـتیابی بـه یـک خروجـی 
یـا هـدف معیـن را در نظـر دارنـد. تعییـن معیارهـای موفقیـت برای 
انجمن‌هایـی کـه بـه منظـور تسـهیم دانش شـکل گرفته‌اند دشـوارتر 
از انجمن‌هایـی بـا هـدف معیـن اسـت. موفقیـت در  انجمن‌هایـی که 
جهت یادگیری و تسـهیم دانش تشـکیل شـده‌اند، بیشـتر به  تحلیل 

ادراکی ) برداشـت شـخصی( بسـتگی دارد.
بـه هـر حـال بهتـر اسـت بـه جـای ارزیابـی معیارهـای موفقیت یک 
cop ، بـه نظـارت و ارزیابـی بر سالمت آن‌ توجه شـود. از این رو باید 

cop  را یـک موجـود زنـده در نظـر گرفت.
یـک cop سـالم، علائـم حیاتـی مشـخصی دارد کـه بـا اسـتفاده از 

قبیـل: از  می‌شـود  ارزیابـی  مختلـف  کمـی  شـاخص‌های 
•  تعداد اعضا

•  نرخ رشد انجمن
•  تعداد و فراوانی اسناد آپلود شده

•  تعداد و فراوانی اسناد خوانده و دانلود شده
•  تعداد و فراوانی پست‌های وبلاگی
•  تعداد و فراوانی پست‌های انجمن

•  تعداد و فراوانی یادداشت‌ها
•  تعداد بازدید صفحات در هر بار ورود

•  زمان صرف شده برای هر cop در هر ورود

الهام شرفی
کارشناس ارشد مدیریت دانش
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 cop هیچکـدام از ایـن شـاخص‌ها بـه تنهایـی بیانگـر سالمت    
نیسـتند، امـا همـه آن‌هـا یـک دیـدگاه کلـی از نحـوه عملکـرد آن‌ را 
بیـان می‌کنند.بـا توجـه بـه شـباهت cop بـه  موجـود زنـده ‌‌copهای 
مختلـف، کارکردهـای متفاوتی دارند. برخی ممکن اسـت بسـیار فعال  
و برخـی دیگـر نسـبتا غیرفعـال باشـند. آگاهـی از مراحـل مختلـف 
چرخـه انجمـن نکتـه‌ای کلیـدی جهـت پـی بـردن بـه  مداخالت یا 
اقدامـات لازم بـرای حفـظ آن چرخـه اسـت. cop هـا همیشـه  فعال 
نیسـتند و ممکـن اسـت در بعضـی مواقـع ،غیرفعـال باشـند. در یـک 
انجمـن ،توانایـی تشـخیص دوره منظـم غیرفعـال از دوره در حـال 

مـرگ ، بسـیار مهم اسـت.
    بایـد توجـه کـرد غیرفعال بـودن cop همواره به معنـای ناکارآمدی 
آن نیسـت، ماننـد زمانـی کـه cop به هدفش رسـیده اسـت و اعضای 
انجمـن از آن خـارج شـده‌اند. وقتـی کـه انجمـن به هدفش می‌رسـد 
دارایی و دسـتاوردهای دانشـی آن  منتشـر و جشـن برگزار می‌شـود، 
عالوه بـر این انجمن منحل می‌شـود )بـا توافق اعضا( یـا هدف‌گذاری 

دوبـاره جهـت تعیین موضـوع یا خروجـی جدید صـورت می‌پذیرد.
    بنابرایـن شـناخت عوامـل حیاتـی مهم و کارکرد یک cop، بخشـی 
اساسـی از تضمیـن سالمتی همیشـگی آن اسـت که در ایـن صورت 
دسـتیابی بـه اهـداف مـورد نظـر  انجمن بـا احتمال بیشـتری محقق 
می‌شـود ودانسـتن زمـان و چگونگـی انجـام مداخلـه، کلیـد حفـظ 

سالمت پایدار CoP اسـت. 

تسهیل‌گر آنلاین
یـا  وقـت  تمـام  مدیـران  تسـهیل‌کنندگان،  دارای  انجمن‌هـای       
پاره‌وقـت ،  از موفقیـت بیشـتری نسـبت بـه ‌copهـای  تمامـا متکـی 
بـر شـبکه‌های اجتماعـی و خـود سـازمان‌دهنده‌‌ کـه در آن، نقش‌ها و 

مسـئولیت‌ها بـه وضـوح تعریـف نشـده اسـت برخوردارنـد.
     اکثـر ‌‌copهـای موفـق ) موفـق در اینجـا بـه معنای سـالم اسـت(، 

آن‌هایـی هسـتند که بیش از یک تسـهیلگر یا مدیـر دارند و مداخلات 
توسـط تسـهیلگر/ مدیـر به صـورت متنـاوب و قابل پیش‌بینـی انجام 
می‌شـود کـه ایـن عمل بـه شـکل‌های مختلفـی امکان‌پذیر اسـت، از 
قبیـل نظرسـنجی‌های منظم اعضـای انجمن، بولتن‌هـای الکترونیکی 
مجـازی(،  یـا  در ‌رو  )رو‌  وقایـع  بـرای  زمانبنـدی  خبرنامه‌هـا،  یـا 
ورودی‌هـای منظـم بـرای پسـت‌ها و موضوعـات انجمـن، جسـتجوی 
مکالمـات جدیـد و برنامه‌هـای مجـازی جهـت برقـراری ارتبـاط بین 

انجمن. اعضـای 
    بـه عبـارت دیگـر یـک تسـهیلگر یـا مدیر خـوب و کارآمـد، وجود 

انجمنـی موفـق و سـالم را تضمیـن می‌کند.

ویژگی‌های یک تسهیلگر خوب
ویژگی یک تسهیلگر/ مدیر خوب چیست؟

    پاسـخ به این سـوال دشـوار می‌باشـد اما باید دانسـت تسـهیلگری 
بیشـتر از اینکـه علم باشـد یک هنر اسـت. یک تسـهیلگر/مدیر خوب 
عالوه بـر داشـتن دانـش مدیریـت  بایـد دارای ویژگی‌هایـی ماننـد 
همدلـی، درک شـخصیت و رفتارهای انسـانی باشـد. در جایی‌که نیاز 
بـه مداخلـه وجـود دارد، داشـتن حـدی از دانش )نه لزومـا متخصص 
بـودن (  و علاقمنـد بـودن به  موضوع CoP )حوزه دانش (، تسـهیلگر 
را یـاری می‌دهـد و باعـث بهتـر پذیرفتـه شـدن او بـه عنـوان یکی از 

می‌شـود. اعضا 
    مقـالات و وبلاگ‌هـای بسـیاری نقـش و مسـئولیتهای تسـهیلگر و 
یـا مدیـر را ذکـر کرده‌انـد . نمـودار فـوق ماهیـت این نقش را نشـان 

می‌دهـد.‌
در نتیجـه بـر اسـاس شـواهد و تجربیـات پژوهشـگران، داشـتن یـک 
تیـم از تسـهیلگران خـوب و باتجربـه ضامن موفقیـت انجمن خبرگی 
کـه     اسـت  ایـن  بیان‌گـر  دانش‌محـور،  سـازمان‌های  نظریـه  اسـت. 

www.stephendale.com :منبع 
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سازمان‌های دانش‌محور

سارا کرمی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

    نظریـه سـازمان‌های دانش‌محـور،  بیانگـر ایـن اسـت کـه موفقیت 
سـازمان‌ها مبتنـی بـر توانایـی آن‌هـا در یکپارچه‌سـازی مهارت‌هـا و 
خبرگـی‌ اعضـای خویش اسـت، کـه در نهایت ایجاد مزیـت رقابتی در 
بـازار را میسـر می‌سـازد. ایـن دیـدگاه، دانش را بـه عنـوان مهم‌ترین 
رکـن سـازمان قلمـداد کـرده و اهمیـت آن را جهت تبییـن مهم‌ترین 

ابعـاد سـازمان بازگـو می‌کند.
ویژگی‌های اصلی سازمان دانش‌محور عبارتند از:

▪    نقـش اصلـی سـازمان، تمرکـز بـر بکارگیری دانش بـه جای خلق 
و انتقـال دانش اسـت. در چنین سـازمانی بیشـترین اثربخشـی تیم‌ها 
زمانـی حاصـل می‌شـود کـه اعضای تیـم دانش‌هـای مختلفی داشـته 
باشـند، زیـرا معتقدنـد حضور افـرادی بـا دانش‌های تکراری و مشـابه 
بـه غنی‌سـازی دانش سـازمانی نمی‌انجامـد، و همچنیـن لازمه تحقق 
ایـن هـدف وجـود زبانـی مشـترک جهـت یکپارچه‌سـازی دانش‌های 

گوناگون اسـت. 
▪    سـازمان دانش‌محـور بـر ایـن بـاور اسـت کـه دانـش در ذهـن 
افـراد وجـود دارد، بنابرایـن اسـتراتژی‌های لازم جهـت مدیریت افراد 
را توسـعه می‌دهنـد. درک ایـن موضـوع کـه عمـده دانـش سـازمانی، 
ضمنـی بـوده و در ذهـن افـراد جـای دارد، حاکـی از دشـواری انتقال 
دانـش پنهـان بـوده و تنهـا بخـش کمـی از دانـش بـه صورت آشـکار 
و مسـتند شـده اسـت کـه به‌اشـتراک‌گذاری آن، بـه سـادگی انجـام 

شـد.  خواهد 
آن  اعضـای  کـه  می‌‎دهـد  رخ  زمانـی  سـازمان  در  یادگیـری      ▪
بـا  را  اعضـای جدیـدی  یـا  و  بگیرنـد  یـاد  را  مهارت‌هـای جدیـدی 

کننـد.  جـذب  مختلـف  خبرگی‌هـای  و  توانایی‌هـا 

▪    دلیـل اصلـی بـرای یکپارچه‌سـازی کارکـرد دانـش، هماهنگـی 
اسـت کـه از طریـق مکانیسـم‌های شـفاف و رسـمی یا ضمنـی و غیر 
اجرایـی،  رویه‌هـای  اسـتانداردها، دسـتورالعمل‌ها،  قبیـل  از  رسـمی 

... انجـام می‌شـود.  گروه‌هـای کاری و 
▪    مزیـت رقابتـی یک سـازمان توسـط توانایی‌های اعضایش بدسـت 
می‌آیـد کـه نتیجـه یکپارچه‌سـازی دانـش  اعضایـش می‌باشـد؛ ایـن 
مزیـت بـه مـرور زمـان پایـدار خواهد شـد به‌طـوری که دیگـر امکان 
تقلیـد توسـط رقبـا را نخواهـد داشـت. از ایـن رو هـر چـه دانش‌های 
بیشـتری در یـک سـازمان همسـو شـوند، تقلیـد از آن بـرای رقبـا 

دشـوارتر خواهد شـد.
▪    یـک سـازمان دانش‌محـور، سـاختار سلسـله مراتبی نداشـته و در 
واقـع همچـون سـازمان‌های پـروژه‌ای و تیم‌محور‌، سـاختار آن مبتنی 
دانـش  یکپارچه‌سـازی  بـرای  روش  کاراتریـن  و  اثربخش‌تریـن  بـر 

اعضـای می‌باشـد.
▪    تصمیمـات بـر اسـاس سلسـله مراتـب اتخـاذ نمی‌شـوند، بلکـه 
مبتنـی بـر سیسـتم‌هایی اسـت کـه ایده‌هـا و نظـرات افراد باسـابقه و 

خبـرگان سـازمان را جمـع‌آوری می‌کننـد.
و  اطلاعـات  مدیـران  کـه  آگاهنـد  دانش‌محـور  سـازمان‌های      ▪
دانـش کمـی نسـبت بـه تجهیـزات و دسـتگاه‌ها داشـته، در نتیجـه 
تصمیم‌گیـری  امـا  ندارنـد،  تصمیمـات  در  کننـده‌ای  تعییـن  نقـش 
عمدتـاً توسـط تسـهیل‌گران فعـال در فراینـد یکپارچه‌سـازی دانـش 
در تیم‌هـای کاری صـورت می‌گیرنـد کـه بـر اسـاس دانش سـازمانی 

ست. ا
    تمامـی مـوارد مطـرح شـده در بـالا، حاصـل تحقیقـات پروفسـور 
رابـرت گرنـت از دانشـگاه جـورج تـاون بـود کـه در مقالـه‌ای تحـت 
دیـدگاه دانش‌محور شـرکت‌ها˝  منتشـر شـده اسـت، که این  عنـوان̋ 
فرصـت را فراهـم می‌کنـد تـا دریابیـم آیـا اسـتراتژی‌های مدیریـت 
دانـش بـا ماموریـت اصلی سـازمان‌ مـا همسـویی لازم را دارد یا خیر، 
زیـرا ممکـن اسـت مانـع اصلـی در موفقیـت مدیریـت دانـش، عـدم 

همسـویی آن بـا اهـداف کسـب و کار سـازمان باشـد. 
www.stephendale.com :منبع
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مشاوران توسعه آینده در آغاز چهاردهمین سال فعالیت

ساسان رستم‌نژاد
مدیر توسعه کسب‌وکار

بوی جان می‌آید اینک از نفس‌های بهار
دست‌های پر گل‌اند این شاخه‌ها ، بهر نثار

با پیام دلکش ˝نوروزتان پیروز باد˝
با سرود تازه ˝هر روزتان نوروز باد˝

شهر سرشار است از لبخند، از گل، از امید
تا جهان باقی است این آئین جهان افروز باد ...

    معمـولا در فروردیـن مـاه، افـراد و سـازمان‌ها بـه بررسـی انجـام 
میـزان  و  قبـل  می‌پردازنـد  برنامه‌ریـزی شـده در سـال  کارهـای  
دسـتیابی بـه اهـداف  خود را می‌سـنجند. عـده‌ای که توانسـتند اکثر 
اقدامـات تعریف شـده را عملی کنند، احسـاس رضایـت دارند و برخی 
هـم مغمـوم از این‌کـه چـرا نتوانسـتند بـه  اهـداف خـود جامـه عمل 
بپوشـانند. بعضـی از افـراد هـم نظـر خاصی ندارنـد. به ایـن معنی که 
یـا اص البرنامه‌ای نداشـتند و یا اگر هـم برنامه‌ای وجود داشـته، عدم 

دسـتیابی بـه آن حائـز اهمیت نیسـت!
    مـا مشـاورانی‌ها  سـعی می‌کنیـم در دسـته اول قـرار بگیریـم  
امـا طبیعتـا بـی نصیـب از دسـته دوم هـم نیسـتیم. سـال 1396 را 
بـه عنـوان سـیزدهمین سـال فعالیـت اولیـن و بزرگتریـن مجـری 
طرح‌های مدیریت دانش در کشـور پشـت سـر گذاشـتیم و توانسـتیم 
، بـا بومی‌سـازی و ابـداع راه‌حل‌ها، ابزارهـا و متدولوژی‌هـای مدیریت 
دانـش و حضـور فعـال در صنایـع برتـر کشـور، بازگشـت سـرمایه 
ملموسـی را بـرای بیـش از 100 نهـاد و سـازمان دولتـی و خصوصـی 

نماییم.  ایجـاد 
مـوارد ذیـل از مهم‌تریـن ابعـادی هسـتند که تالش کردیم در سـال 

1396 بـه آن‌هـا بپردازیم:
•   انعقـاد قراردادهـای جدیـد در حـوزه طرح‌هـای مختلـف مدیریت 

دانش
•   انعقاد قراردادهای توسعه طرح‌های مختلف مدیریت دانش

•   انعقـاد قراردادهـای نصـب و اسـتقرار سـامانه جامـع نرم‌افـزاری 
MTAShare  4.2 دانـش   مدیریـت 

•   برگزاری پودمان‌های تخصصی مدیریت دانش 
•   توسعه انجمن‌های خبرگی در صنایع مختلف کشور
•   توسعه فعالیت‌های واحد تحقیق و توسعه شرکت 

•   تداوم حضور در 10 صنعت اصلی کشور
 

    مشـاوران توسـعه آینـده، همچـون سـال‌های گذشـته و به‌منظـور 
ادامـه نهادینه‌سـازی مفاهیـم و سـاختارهای اجرایـی مدیریـت دانش 
و ایجـاد الگوهـای برتـر کشـوری،  تالش کرده اسـت تا ضمـن ادامه 
و توسـعه فعالیـت در بازارهـای سـابق، بازارهـای جدیـدی را نیز فتح  

نمایـد. ماهیـت فعالیـت شـرکت مشـاوران توسـعه آینـده، مشـاوره، 
ارتبـاط  آن  اسـت کـه لازمـه  دانـش  آمـوزش مدیریـت  و  اسـتقرار 
مسـتقیم بـا کارکنـان رده‌هـای مختلـف سـازمان‌های ایرانـی اسـت؛ 
بنابرایـن متخصصـان ایـن شـرکت بنا بر رسـالت مشـاوره خـود به هر 
پـروژه صرفـا بـه عنـوان یـک داد و سـتد مالـی  نـگاه نمی‌کننـد و به 

کیفیـت اجرایـی پـروژه نیـز اهمیـت می‌دهند.
و  مشـاورانی‌ها  بیـن  برد-بـرد،  رویکـردی  به‌عنـوان  نـگاه  ایـن       
سـازمان‌هایی کـه افتخـار همراهـی آنـان را داریـم حاکم اسـت؛ بدان 
معنـا کـه ایـن نگاه باعث می‌شـود تا همیشـه و بـا تمام وجـود به کار 
انجـام شـده بـرای سـازمان‌ها  پایبنـد بمانیـم  و حتـی بعـد از اتمـام 
قـرارداد هـم ارتبـاط حسـنه و کاری را بـا آن سـازمان ادامـه دهیـم. 
    امیـد داریـم ایـن تفکـر کـه در ذهـن همـه مشـاورانی‌ها نهادینـه 
شـده اسـت و بـا شـعار ˝هـر مشـاورانی یک مشـاور˝ که توسـط 
بنیانگـذار شـرکت، جنـاب آقـای دکتـر نظافتـی، بـه عنـوان شـعار 
مادالعمـر مشـاورانی‌ها تجلـی پیـدا کرده را برای سـال جـاری و همه 

سـال‌های آینـده نیـز در خـود حفـظ کنیـم.
    در ایـن میـان، اتفاقـات مثبـت و قابل توجهی برای حـوزه مدیریت 
˝دانـش  بنـد  شـدن  افـزوده  ماننـد:   داد،  رخ  نیـز  دنیـا  در  دانـش 
سـازمانی˝ در ویرایـش جدید اسـتاندارد ISO9001  و انتشـار نسـخه 

.ISO30401 پیـش نویـس ایـزو مدیریـت دانـش بـا شناسـه
    تمامـی ایـن رویدادهـا نشـان از توجـه ویـژه جوامـع جهانـی بـه 
مبحـث مدیریـت دانش و تاکید بـر اهمیت و ضـرورت مدیریت دانش 

بـرای سـازمان‌ها دارد.
    امیدواریـم در سـال 1397 همـه سـازمان‌های ایرانـی خصوصـا 
عزیـزان و همکارانـی که در حوزه مشـاوره مدیریـت فعالیت می‌کنند، 
بـه اهـداف خـود دسـت پیـدا کرده و سـالی باشـد کـه سـازمان‌ها به 
مدیریـت دانـش، نگاهـی از جایـگاه ضـرورت و احسـاس نیـاز داشـته 
باشـند‌ و آن‌را بـه عنـوان خدمتـی لوکس و شـاید نه چنـدان ضروری 
تلقـی نکننـد. خوشـبختانه این نگاه امروزه به واسـطه الزام سـازمان‌ها 
اسـتاندارد  جدیـد  ویرایـش  در  دانـش  مدیریـت  پیاده‌سـازی  بـه 
ISO9001   و همچنیـن پیش‌تـر از آن، اشـاره بـه ایـن موضـوع در 

مـدل تعالـی سـازمان EFQM، به‌تدریـج در حـال رنـگ باختـن اسـت. 
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    یکـی از مباحـث جدیـد در زمینـه مدیریـت دانش، محاسـبه ارزش 
مدیریـت دانـش یا محاسـبه بازگشـت سـرمایه حاصل از پیاده‌سـازی 

مدیریـت دانش اسـت. 
بـدون شـک سـنجش نتایـج حاصـل از سـرمایه‌گذاری در آمـوزش، 
فناوری، توسـعه سـازمانی و ... یکی از اهداف و وظایف مدیران اسـت؛ 

هدفـی که دسـتیابی به آن دشـوار اسـت. 
    بـا اسـتفاده از ایـن روش می‌تـوان وضعیت کنونی را بررسـی کرده 
و ظرفیـت و فرآیندهـای کسـب و کار و دانش کارکنـان و ... برای نیل 
بـه اهـداف سـازمانی مـورد سـنجش قـرار دهیـم. بنابرایـن بـه جـای 
صـرف زمـان و تالش برای خلق یـک مطالعه موردی برای اسـتراتژی 
مدیریـت دانـش، بایـد این سـوال از مدیران پرسـیده شـود کـه ˝چرا 

بایـد شـرایط، در حالـت کنونی باقـی بماند؟˝

   برخـی از سـوالات مرتبـط بـا مدیـران می‌توانـد بـه قرار 
باشـد: زیر 

الهام‌بخـش  انگیـزه و  بـا  آیـا کارمنـدان شـما در حـال حاضـر   -۱
هسـتند؟

۲- آیـا کارمنـدان شـما، تمامـی اطلاعـات مربـوط به کار خـود را در 
دارند؟ اختیـار 

۳- آیـا کارکنـان شـما ابزار مناسـب بـرای انجـام وظایف خـود را در 
دارند؟ اختیـار 

4- آیـا کارکنـان شـما، ورودی و خروجی‌هـای فرآیندهـای کسـب و 
کار و جایـگاه خـود در سـازمان می‌شناسـند؟ 

۵- آیـا کارمنـدان شـما فرصـت کافـی بـرای بـه اشـتراک گذاشـتن 
دانـش و اطلاعـات بـا دیگـر بخش‌هـای سـازمان دارنـد؟ آیـا آنهـا به 

انجـام ایـن کار تشـویق می‌شـوند؟
6- آیـا شـما اطمینـان داریـد کـه می‌توانیـد واکنـش مناسـب را بـه 

تغییـر سـریع نیازهـای کارکنـان خـود نشـان دهید؟
۷- آیـا دانـش و اطلاعـات کافـی را بـرای بررسـی تاثیـر رویدادهـای 

نریمان نظافتی
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانش و محاسبه بازگشت سرمایه

خارجـی بـر سـازمان و کارکنـان خـود در اختیـار دارید؟  
۸- آیـا مـی دانیـد کـه مشـتریان، چـه چیزی در مورد سـازمان شـما 

می‌گوینـد؟ 
۹- آیا سیاسـت‌ها و دسـتورالعمل‌های فعلی شـما پشـتیبان کارکنان 

در انجام کارهایشـان اسـت یـا مانع آنها؟ 
10- آیـا مدیـران شـما درک کاملـی از آنچـه کـه کارکنـان انجـام 

دارنـد؟ می‌دهنـد 
    بـا پاسـخ بـه این سـوالات، مـا معیارهـای اولیـه قابـل اندازه‌گیری 
بـرای تغییـر را در اختیـار خواهیم داشـت. مـا می‌دانیم کـه هم‌اکنون 
در کجـا هسـتیم و بایـد بدانیـم که خروجی‌هـای مطلوب ما چیسـت؟
تفـاوت ایـن دو بـه معنـی آن چیـزی اسـت کـه نیـاز به سـنجش آن 

داریم. 
نمی‌تـوان  کـه  اسـت  ایـن  می‌مانـد  باقـی  کـه  مشـکلی  البتـه       
تمامـی تغییـرات را بصـورت نقـدی )ریالـی( محاسـبه کـرد کـه ایـن 
شـیوه محاسـبه سـود، در محاسـبه بازگشـت سـرمایه مـورد توجـه 
قـرار می‌گیـرد. سـوالی کـه در ایـن مقطـع بوجـود می‌آید این اسـت 
کـه چگونـه می‌تـوان ارزش یـک گفتگـو یـا تسـهیم اطلاعـات میـان 

کارکنـان یـک سـازمان را محاسـبه کـرد؟
    پاسـخ ایـن اسـت کـه نمی‌تـوان چنیـن کاری انجـام داد و هـر 
چـه زودتـر این موضـوع تبیین و پذیرفته شـود بهتر اسـت. سـنجش 
تاثیـر، می‌توانـد بـه اندازه محاسـبه ارزش مهم باشـد. تاثیـر، می‌تواند 
چیـزی ماننـد بهبود رضایت مشـتری، صـرف زمان کمتر بـرای انجام 
یـک کار یـا بهبـود روحیـه کارکنـان باشـد. هر کـدام از ایـن بهبودها 

می‌توانـد منجـر بـه خلـق  ارزش نقـدی برای سـازمان شـود.
بازگشـت تاثیـر˝ به      بنابرایـن می‌تـوان  مدیریـت دانـش را از نظـر̋ 

جای ˝بازگشـت سـرمایه˝ مورد بررسـی قـرار داد. 
و در پایـان بایـد گفـت کـه تغییـر بخشـی از زندگی اسـت و همانطور 

کـه دارویـن گفته: 
    گونه‌هایـی کـه بـه حیـات خـود ادامـه می‌دهنـد لزومـا 
بیشـترین  بلکـه  نیسـتند؛  گونـه  باهوش‌تریـن  و  قویتریـن 
توانایـی را در سـازگاری بـا تغییـرات از خـود نشـان می‌دهنـد.  
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    دانـش بـدون شـک مهم‌‌تریـن دارایی سـازمانی اسـت، اما داشـتن 
آن بـه تنهایـی نمی‌توانـد بـرای سـازمان بـه انـدازه کافـی سـودمند 
مدیریـت  زمینـه  در  می‌خواهنـد  وقتـی  سـازمان‌ها  بیش‌تـر  باشـد. 
کـردن دانـش خـود اقداماتـی انجـام دهنـد، نمی‌داننـد بایـد از کجـا 
شـروع کننـد. انبوهـی از افـراد، مسـتندات، فرایندهای ارزشـمند که 
بـه سـختی می‌تـوان دانـش واقعـی را از ایـن میـان پیـدا کـرد و از 
دانش یافت شـده در راسـتای توسـعه کسـب و کار اسـتفاده نمود. در 
بیش‌تـر مواقـع اتفـاق بدتـری نیـز رخ می‌دهـد. سـازمان‌ها علی‌رغـم 
اینکـه می‌داننـد در حوزه‌هایـی دچـار کمبـود هسـتند، ولـی از آن‌ها 
چشـم پوشـی می‌کننـد و دسـت بـه اشـتباهات غیـر قابـل جبرانـی 
در کسـب و کار خـود می‌زننـد. بـرای رفـع ایـن چالـش یـک راهکار 
مدیریـت دانشـی وجـود دارد و آن هم ‌تدوین نقشـه دانش سـازمان و 

تحلیل شـکاف دانشـی‌ اسـت. 

5 گام برای درک بهتر نیازهای دانشی
    نقشـه دانـش یـک روش مدیریـت دانشـی اسـت که به سـازمان‌ها 
در  را  خـود  پنهـان  و  آشـکار  دانـش  میـزان  تـا  می‌کنـد  کمـک 
بخش‌هـای مختلـف واحدهای کسـب و کار یا کل سـازمان مشـخص 
کننـد. بـه عنوان بخشـی از یـک راه حـل مدیریت دانش، یک نقشـه 
دانـش، بـه سـازمان نشـان می‌دهـد که چـه دانـش و اطلاعاتـی دارد 
و ایـن دانـش و اطلاعـات در کجـای سـازمان قـرار دارد. سـازمان بـا 

تدویـن نقشـه دانـش می‌توانـد وضـع موجـود و مطلـوب خـود را در 
هریـک از حوزه‌هـای کاری بررسـی کـرده و بـرای ترمیم شـکاف‌های 
دانشـی خـود برنامه‌ریـز کنـد. فراینـد تدویـن نقشـه دانـش و تحلیل 
شـکاف‌های دانشـی را مـی تـوان بـه 5 مرحلـه کلـی تقسـیم کـرد.

مرحلـه 1؛ تعییـن رویکـرد کلـی اسـت کـه در آن بایـد رویکردهای 
ایـن  تعییـن کنیـم.  را  دانـش  نقشـه  تدویـن  بـرای  کلان سـازمان 

رویکردهـا می‌توانـد شـامل مـوارد زیـر باشـد:
•   تعریـف نوع نقشـه دانش )بـه عنوان مثال، اسـتراتژیک، کاربردی، 

مبتنـی بـر فرآیند،  مبتنی بر وظایـف کاری و ...(
•   انتخاب دامنه نقشه )مانند اداره، اداره کل، معاونت، کل سازمان(

•   شناسـایی عناصـر کلیدی نقشـه، همانند انواع دانـش، دارایی‌های 
دانشـی، دامنه‌های دانـش، صاحبان دانش.

•   طراحـی پرسشـنامه‌های مربوطـه کـه بـه مدیـران دانـش کمـک 
کنـد تـا اطلاعـات مربوط به هر یـک از دانشـکاران را ثبـت و ارزیابی 

. کنند
موجـود  دانش‌هـای  سـاختاردهی  و  ارزیابـی  بررسـی،  2؛  مرحلـه 
سـازمان در هریـک از فیلدهـای دانشـی از طریـق پرسشـنامه هـا و 

جلسـات رو در رو.
مرحلـه 3؛ ارزیابـی دانـش موجـود در هـر فیلـد و تعییـن حداقـل 

نیاز. مـورد  دانـش 
مرحلـه 4؛ تعییـن نیازهـای دانـش بـرای رسـیدن به وضـع مطلوب 
در هـر فیلـد و و اولویت‌بنـدی آن‌هـا بـا همـکاری خبرگان سـازمانی.

چگونه یک نقشه دانش می‌تواند به شناسایی شکاف و 
نیازهای دانش سازمان کمک کند؟!

احمد سپهری
مدیر اجرایی پروژه
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ترمیـم  بـرای  دانشـی  مدیریـت  فعالیت‌هـای  تعریـف  5؛  مرحلـه 
شـکاف‌های دانشـی )بـرای شـکاف‌های دانشـی عمیـق می‌تـوان آن 
را بـه چنـد مرحلـه تقسـیم کـرد و بـه صـورت گام بـه گام نسـبت به 

ترمیـم آن اقـدام نمـود(.
    اگـر چـه ایـن 5 مرحلـه بـه نظـر آسـان مـی رسـند، امـا در واقـع 
هـر یـک از آن‌هـا نیاز بـه تلاش‌هـای مهم مدیـران دانـش و کارکنان 
سـازمان دارد. بیش‌تـر اقدامـات سـازمان در حـوزه مدیریـت دانش بر 
تعامـل کارکنـان بـا یکدیگـر تمرکـز دارد و ایـن امـر به طـور طبیعی 
چالش‌هایـی را بـه همـراه خواهـد داشـت. تدویـن نقشـه و تحلیـل 
شـکاف دانشـی نیـز یکـی از پـر چالش‌تریـن فعالیت‌هـای مدیریـت 

دانش در سـازمان اسـت.
     معمـولا کارکنـان خبره معتقدند شـیوه کاری فعلـی آن‌ها بهترین 
شـیوه انجـام فعالیتـی اسـت کـه مسـئول آن هسـتند. ایـن مسـاله 
موجـب می‌شـود تـا در زمان تحلیل شـکاف، بـه کاسـتی‌های موجود 
در روش فعلـی توجـه نکننـد و تمایل کافی برای شناسـایی روش‌های 

بهینه‌تـر را نیز نداشـته باشـند.
    پذیـرش شـکاف دانـش از دیـدگاه روانشـناختی دشـوار اسـت، 
زیـرا ایـن امـر نشـان‌دهنده نواقـص کارکنان اسـت و آن‌هـا را مجبور 
می‌کنـد تـا فعالیت‌هـای بیش‌تـری بـرای بهبـود وظایـف روتین خود 

دهند. انجـام 
بـرای شکسـتن مقاومـت کارکنـان، مدیـران دانـش می‌تواننـد       
بـه رسـمیت شـناختن دانـش در  بـرای  را  اجـرا  قابـل  دو رویکـرد 
یـک سـازمان اجـرا کننـد. تفـاوت اصلـی ایـن رویکردهـا ایـن اسـت 
کـه سـازمان، بـا چـه روشـی سـازماندهی نقشـه دانـش را بـه دسـت 

می‌گیرنـد در چـه مـدت زمانـی می‌توانـد آن را اجـرا کنـد.

    مدیـران دانـش می‌توانند براسـاس یکی از سـناریوهای گفته شـده 
کنند:  عمل 

•   سـناریوی اول؛ تدویـن نقشـه دانـش به صـورت آرام و با 
همـکاری کارکنـان داوطلب

    بـا انتخـاب ایـن سـناریو مدیـران دانـش بایـد بـه دنبـال کارکنان 
متعهـد بـا مشـارکت بـالا باشـند کـه تمایـل بـه شـرکت در فراینـد 
تدویـن نقشـه دانـش دارند. این سـناریو قطعا آهسـته خواهـد بود اما 

می‌توانـد انتظـار نتایـج بسـیار خوبـی از آن داشـت. 
•   سـناریو دوم؛ تدویـن نقشـه دانـش بـا سـرعت زیـاد و 

اجبـاری. مشـارکت 
    برخالف گزینـه اول، در ایـن سـناریو نیـازی بـه  جلـب رضایـت 
کارکنان نیسـت. این روش برای شـرکت‌هایی مناسـب اسـت که یک 
برنامـه تجـاری مهـم و جدیـد را شـروع کرده‌انـد. )بـه عنـوان مثـال، 
وارد بـازار جدید شـده اسـت، یک دسـته جدید محصـول را راه‌اندازی 

می‌کنـد یـا یـک اسـتراتژی توسـعه جدیـد را اجـرا می‌کند(
    صـرف نظـر از اینکـه سـازمان‌ها چـه مدلـی را بـرای اجـرا انتخاب 
‌کننـد، تدویـن نقشـه دانـش و تحلیـل شـکاف‌های دانشـی، آن‌هـا را 
مسـتقیما بـه سـمت نیازهـای دانـش خـود هدایـت می‌کنـد. رقابتی 
کـه امـروزه در کسـب و کارهـای مختلـف وجـود دارد، ارزش دانـش 
را دو چنـدان کـرده و سـازمان‌هایی می‌تواننـد در ایـن بـازار رقابتـی 
موفـق باشـند کـه از منبـع اسـتراتژیک دانـش خـود به بهتریـن نحو 
بهره‌منـد شـوند. تدویـن نقشـه دانـش، شناسـایی نقاط قـوت و قابل 
بهبـود و ترمیـم شـکاف‌های دانشـی بـه عنـوان یـک ابـزار قدرتمند، 
می‌توانـد سـازمان‌ها را در راسـتای رسـیدن بـه ایـن مهـم یـاری کنـد.
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    عمومـا در طـول بحـران اطلاعـات مربوطـه کـه افراد یـا گروه‌های 
درگیـر بـه آن نیـاز دارنـد، بـه موقع دریافت نمی‌شـود و در دسـترس 
نیسـتند. فقـدان اطلاعـات به موقـع و صحیـح سـردرگمی را افزایش 
می‌دهـد کـه ایـن سـردرگمی باعـث کاهـش کارایـی عوامـل شـده 
و احتمـال بـه خطـر افتـادن جـان و زندگـی افـراد آسـیب دیـده از 
بحـران را افزایـش می‌دهـد. همچنیـن ایـن عامـل موجـب می‌شـود  
تـا پاسـخ‌دهندگان اولیــــه و رهبـران کلیـدی و جامعـــه، توانایـی 
تصمیم‌گیـری آگاهانـه و سـازگاری بـا شـرایط را از دسـت بدهنـد و 
اجـرای عملیـات لازم بـرای ایجـاد آمادگی اولیـه اضطراری بـا تعویق 

شـود.  همراه 
    اسـتراتژی مدیریـت دانـش رویکـردی جامـع را برای بـه کارگیری 
دانـش و اسـتفاده بهینـه از فناوری‌های موجود برای بهبود دسترسـی 
بـه داده‌هـا، اطلاعـات و دانـش صحیـح و بـه موقـع را  ارائـه می‌دهد. 
اسـتراتژی مدیریـت دانـش نیازهـای دانشـی اولیـن گروهـی را کـه 
بـا بحـران مواجـه می‌شـوند تامیـن می‌نمایـد و همچنیـن نیازهـای 
ارتباطـی را بیـن نهادهـای ملـی، ایالتـی و محلـی برطـرف کـرده و 
سـازمان‌های پاسـخ‌دهنده آن‌هـا را تعییـن می‌نمایـد. ) آتش نشـانی، 

پلیـس، اورژانـس ، گارد ملـی و گارد سـاحلی (
     هماهنگـی اسـتراتژی مدیریـت دانش با سیسـتم مدیریت حوادث 
در   NIMS ( National Incident Management System( ملـی 
طوفـان هـاروی در تگـزاس آمریـکا  می‌توانسـت با ایجاد یـک الگوی 
مشـترک در سراسـر کشـور ایـن امـکان را فراهـم آورد تـا دولت‌های 
فـدرال، ایالتـی، محلـی، سـازمان‌های غیردولتـی و بخـش خصوصـی 
بـا توجـه بـه علـت، انـدازه فاجعـه، مـکان و پیچیدگی آن، بـه صورت 
مشـترک فعالیت‌هایـی را در جهـت محافظـت، پاسـخگویی و کاهش 
اثـرات حادثـه انجـام دهنـد. در تعییـن اسـتراتژی مدیریـت دانـش 
مناسـب به‌منظـور حمایـت از کسـانی کـه اولیـن گـروه مواجهـه بـا 
بحـران هسـتند، باید در مـورد نحوه خدمـت به آسـیب‌دیدگان، انواع 
دانش‌هایـی کـه بایـد بـه اشـتراک گذاشـته شـود و بـرای اسـتفاده 
مجـدد در دسـترس قـرار بگیرنـد اسـتراتژی مشـخصی تعییـن شـود 

کـه همسـو با اسـتراتژی سـازمان باشـد.
    گـروه پیـش قـراول بحـران، بایـد از اسـتراتژی مدیریـت دانشـی 

پیـروی کننـد کـه از مـوارد زیـر پشـتیبانی نمایـد:
▪   تصمیم‌گیری سریع و قاطع

▪   شناخت دانش، ارزیابی و تخصیص نیازها، بازخورد و ارزیابی
▪   تمرینات همکاری تجربی

▪   ساختار فرماندهی و کنترل
▪   یادگیری و انتقال دانش

حسن دوست‌آذر
کارشناس ارشد مدیریت دانش

مدیریت دانش در بحران ) طوفان هاروی در هیوستون تگزاس(

تصمیم‌گیری سریع و قاطع
    تصمیم‌گیـری سـریع و قاطـع بواسـطه ارتباطـات تعاملـی و تجزیه 
و تحلیـل موقعیتـی امکان‌پذیـر می‌باشـد. ایـن امـر تنهـا می‌توانـد 
در یـک پایـگاه منسـجم و یکپارچـه ایجـاد و اجـرا شـود، بنابرایـن 
می‌بایسـتی یـک سـاختار فرماندهـی بحـران وجـود داشـته باشـد تا 
اطلاعـات و دانـش یکپارچـه با اسـتفاده از آن در زمان واقعی منتشـر 

و منتقـل شـود )سیسـتم مدیریـت حـوادث ملـی (.
    همـواره بایـد ایـن نکتـه را در نظـر داشـت کـه پاسـخگویی در 
شـرایط بحرانـی، در فضایـی آکنـده از تـرس، هـراس و سـردرگمی 
می‌باشـد ایـن در حالـی اسـت کـه فشـار و هجمـه بسـیار بالایـی نیز 
برای دریافت سـریع اطلاعات، تفسـیر آن و سـنجش اعتبار در لحظه 
و اعتمـاد نسـبت بـه آن وجـود دارد. اطلاعـات و دانـش حاصـل از 
رخدادهـای بحرانـی از فـردی بـه فـرد دیگـر، تیمـی بـه تیـم دیگر و 
از سـازمانی بـه سـازمان دیگـر انتقـال می‌بابـد. در ایـن شـرایط نیـاز 
بـه وجـود تکنولـوژی بـرای تسـهیل جریان سـریع اطلاعـات و دانش 
وجـود دارد کـه امکان تصمیم‌گیری سـریع و قاطـع و تجزیه و تحلیل 

موقعیتـی را فراهـم مـی آورد.

و  بازخـورد  نیازهـا،  و تخصیـص  ارزیابـی  شـناخت دانـش، 
ارزیابـی

جزئیـات  بایـد  پاسـخ‌دهندگان،  اولیـن  اضطـراری،  حـوادث  در     
مربـوط به رویداد رخ داده را در دسـترس داشـته باشـند تـا بتوانند با 
مدیریـت اطلاعـات بدسـت آمـده ، پاسـخ مناسـبی را انتخـاب و بیان 
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نماینـد. همچنیـن بایـد امکان کسـب دانـش و اطلاعات مـورد نیاز به 
منظـور پیش‌بینـی رخدادهـای آینده وجود داشـته باشـد. مؤلفه‌های 
فرماندهـی و مدیریـت بحـران بایـد راهکارهای تشـخیص دانش قبل، 
حیـن و بعـد از آن‌را  مـورد توجه قرار داده و اسـتراتژی کسـب آنها را 

تدویـن و از اجـرای آن حمایـت نماید. 

گروه های همکاری تخصصی
    در زمـان بحـران و حادثه، دانش و ماهیت آن متناسـب با شـرایط، 
بـه سـرعت تغییـر می‌کنـد. گروه‌هـای همـکاری تخصصـی، فرآینـد 
دسترسـی بـه اطلاعـات و دانـش و مهارت‌هـای لازم بـرای مقابلـه بـا 

بحـران را تسـهیل می‌نمایـد. 
    مزایـای گروه‌هـای همـکاری متخصص در راسـتای اسـتراتژی‌های 

مدیریـت دانش :
•   ساده‌سازی کار و کاهش عدم قطعیت‌های فرآیند

•   تسـهیل چینـش تیم‌هـای کاری به منظور افزایـش انعطاف‌پذیری 
کارکنان

•   استفاده از انجمن‌های خبرگی برای مسئولیت‌های عملیاتی 
•   آشکار‌سازی دانش به منظور افزایش تسهیم دانش

 ، انجـام می‌شـوند  قالـب همـکاری تخصصـی  فعالیت‌هایـی کـه در 
توسـط بخـش مدیریـت منابع سـامانه مدیریـت حوادث ملـی آمریکا، 
و  رویه‌هـا  پروتکل‌هـا،  شـامل  بخـش  ایـن  می‌شـوند.  پشـتیبانی 
سیاسـت‌هایی اسـت کـه از هماهنگـی و همـکاری دانـش بیـن افـراد 

می‌کنـد. حمایـت  سـازمان‌ها  و  تیم‌هـا 

ساختار فرماندهی و کنترل
    فرماندهـی و کنتـرل بـه عنـوان بخشـی جدایـی ناپذیـر از هـر 
سیسـتم مدیریـت دانش در زمـان بحران می‌باشـد و موضوع مدیریت 

اطلاعـات و دانـش را در سـطح تاکتیکـی و عملیاتی مـورد توجه قرار 
می‌دهـد. اسـتراتژی مدیریـت دانـش در سـطح تاکتیکـی، بـه دانـش 
عملیاتـی ) ضمنـی( کـه شـامل برنامه‌ریـزی وظیفـه )انجـام وظایـف 
کاری، زمـان و چگونگـی اجـرای وظیفـه(، نظـارت بر رویـداد )نظارت 
بـر اقدامـات انجـام شـده و اجـرا شـده در حیـن رویدادهـای بحرانی 
و  موقعیـت  اضطـراری،  وقایـع  مـکان  و  زمـان  اضطـراری(، درک  و 
ماهیـت رویـداد اضطراری، اسـتدلال در مورد علت و معلـول حادثه و 
درس‌هـای آموخته‌شـده، توجـه می‌نمایـد. اسـتراتژی مدیریت دانش 
بایـد بـه گونـه‌ای طراحـی و اجـرا شـود کـه پروتکل‌هـا، فرآیندهـا و 
روش‌هـای برنامه‌ریـزی، نظـارت و یادگیـری، چارچـوب توزیـع دانش 
را بـرای پشـتیبانی از تیم‌هـا و حمایت از تصمیم‌گیـری حیاتی، ایجاد 

. کند
    در سیسـتم مدیریـت حـوادث ملـی، فعالیت‌هـای فرماندهـی و 
کنتـرل توسـط ماموریـت فرماندهـی و مدیریـت پشـتیبانی می‌شـود 
کـه شـامل پروتکل‌هـای پشـتیبانی فرماندهـی حـوادث، هماهنگـی 

سـازمان‌های مرتبـط و اطلاعـات عمومـی اسـت.

یادگیری و انتقال دانش
    از آنجایی‌کـه داده‌هـا، اطلاعـات و دانـش مربوط به رویـداد بحرانی 
از فـردی بـه فـرد دیگـر، تیـم به تیـم و سـازمان بـه سـازمان منتقل 
پروتکل‌هـای  و  رویه‌هـا  بنابرایـن می‌بایسـتی سیاسـت‌ها،  می‌شـود، 
مناسـب برای تسـهیل فضای یادگیـری و انتقال دانش مورد اسـتفاده 
قـرار بگیرنـد و همراسـتا شـوند. یادگیـری و انتقال دانـش یک عنصر 
کلیـدی در اسـتراتژی مدیریـت دانـش بـرای اولیـن پاسـخ‌دهندگان 
خواهـد بـود زیـرا آنـان در اولین لحظـات باید نسـبت بـه رویدادهای 

اضطـراری واکنـش نشـان دهند.
www.knowledgemanagementdepot.com :منبع
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  شش راه برای کسب دانش جدید

     شـش راهـی کـه سـازمان‌ها می‌تواننـد جهت کسـب دانش جدید 
از آن‌ها اسـتفاده کننـد عبارت‌اند از:

  1- خرید دانش
     مؤثرتریـن روش بـرای کسـب دانـش خریـد آن اسـت. از جملـه 
روش‌هـای خریـداری دانـش می‌تـوان بـه مـوارد زیـر اشـاره نمـود:
 ♦  یـک شـرکت کـه به منظور دسترسـی به دانشـی خاص، شـرکت 

دیگـری را تملـک می‌کند.
 ♦  یـک شـرکت از افـراد متخصـص در یـک حـوزه دانشـی معیـن 
را  کارکنـان خـود  آمـوزش  بـه  مربـوط  و هزینـه  اسـتفاده کـرده 

می‌پـردازد.
 ♦  روش مرسـوم دیگـر نیز خریداری دانش مورد نیاز از شـرکت‌های 

دیگر می‌باشـد.
  2- اجاره دانش

     یکـی دیگـر از روش‌هـای به‌دسـت آوردن دانـش، اجاره آن اسـت. 
بـه ایـن مفهـوم کـه می‌توان بـا توجه بـه نیازی کـه بـرای رفع یک 
مشـکل در سـازمان وجـود دارد، شـخصی را بـه عنـوان مشـاور در 
سـازمان اسـتخدام کـرده و بـرای از بیـن بردن نقایـص از وی کمک 

گرفت.

  3- تخصیص منابع به منظور ایجاد دانش
      در ایـن رویکـرد می‌تـوان از منابـع موجـود در سـازمان بـه منظور 
ایجـاد دانـش جدیـد بهره‌منـد شـد. از جملـه نمونه‌هـای عملـی این 
روش می‌تـوان بـه تحقیـق و توسـعه )R&D(، ایجاد اتاق‌هـای فکر با 
همـکاری کارکنـان و یـا اختصـاص بخشـی از زمان کاری پرسـنل به 

پروژه‌هـای نوآورانـه اشـاره کرد.
  4- ترکیب دانش‌های موجود و خلق دانش جدید

      در ایـن بخـش، می‌تـوان بـا ایجـاد پروژه‌هـای جدیـد و مشـارکت 
کارکنـان حوزه‌هـای مختلـف سـازمان در آن، دانش‌هـای قدیمی هر 
یـک از افـراد را کسـب کـرده و بـا ترکیـب دانش‌های به دسـت آمده 
از طریـق روش‌هـای نوآورانـه به دانش‌هـای جدیدی در مسـیر انجام 

یافت. پروژه دسـت 
  5- انطباق و سازگاری

      سـازگاری پاسـخی اسـت کـه سـازمان می‌بایسـت بـه هنـگام 
تغییـرات پیش‌بینـی نشـده اعم از تغییرات محیط‌زیسـتی، مشـکلات 
و یـا حـوادث طبیعـی، بدهـد. هرچه ایـن تغییـرات و وقایـع غیرقابل 
پیش‌بینـی بزرگتر باشـد، سـازگاری بیشـتری نیـز برای سـازمان نیاز 
خواهـد بـود. توانایـی انطبـاق و سـازگاری در مواقـع بحرانـی، فرایند 

ایجـاد دانـش را در سـازمان‌های یادگیرنـده به‌وجـود مـی‌آورد.
  6- شبکه‌سازی

        شبکه‌سـازی روشـی نهایـی بـرای ایجاد دانش اسـت کـه از آن به 
عنـوان یـک نـوع هم‌افزایی دانشـی یاد می‌شـود. این مکانیسـم ایجاد 

دانـش، درون جوامـع علمی رایج‌تر اسـت.

زهرا اسلامی
کارشناس مدیریت دانش

شش راه برای کسب دانش جدید
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معرفی کنفرانس مدیریت دانش

KMICe 2018 کنفرانس مدیریت دانش
زمان برگزاری: 16 تا 20 آوریل

    امـروزه دانـش به‌عنـوان یـک سـرمایه فکـری، تبدیـل بـه دارایـی 
مهمـی بـرای هر جامعه شـده اسـت. دانش، منبع ارزشـمندی اسـت 
کـه بـه ملت‌ها اجـازه عملکرد هوشـمندانه  می‌دهـد و مدیریت دانش 
نیـز به‌عنـوان پیشـرانی موثـر بر اقتصـاد جهانی پذیرفته شـده اسـت. 
    جوامـع کنونـی، بـه اسـتفاده از فنـاوری اطلاعـات بـه عنـوان ابزار 
حیاتـی تولیـد و مدیریـت دانـش، گرایـش پیـدا کرده‌انـد. بـار دیگـر 
کنفرانـس بیـن المللـی مدیریـت دانـش)KMICe( بـا تشـخیص این 
اهمیـت و بـا هـدف ایجاد بسـتری برای ارائـه دسـتاوردهای مدیریت 
دانـش در سـطح بیـن الملـل در کنـار بحـث و تبـادل نظـر در ایـن 
زمینـه برگـزار می‌شـود. در ایـن کنفرانـس، پژوهشـگران برجسـته 
و فعـال در حوزه‌هـای متنـوع مدیریـت دانـش بـا هـدف ارتقـا هنـر 
مدیریـت دانـش، گـرد هـم خواهند آمـد. همچنیـن، ایـن کنفرانس، 
سـبب نزدیکـی بیشـتر اسـاتید دانشـگاه و فعـالان صنعـت در حـوزه 
مدیریـت دانـش می‌‍‌شـود تـا این همـکاری سـبب ایجـاد انجمن‌های 
دانشـی شـود. اقتصـاد دانشـی، مهمترین مبحـث مورد بحـث در این 
کنفرانـس خواهـد بـود کـه بـا مشـارکت رهبـران سـازمانی جنـوب 

شـرق آسـیا مـورد بررسـی قـرار خواهـد گرفت.

مباحث اصلی
•   مدیریت دانش: انتظارات و واقعیت

•   رونـد بازاریابـی دیجیتـال در سـال 2018 و پـس از آن و ارتبـاط 
آن بـا مدیریـت دانش

در  اجتماعـی  فنـاوری  نمونه‌هـای  اجتماعـی:  دانـش  مدیریـت      •
فرآینـد مدیریـت دانـش

سخنرانان اصلی

 Prof. Dr. Meliha Handzic   •
بین‌المللـی  دانشـگاه  در  مدیریـت  و  اطلاعـات  اسـتاد سیسـتم‌های 

بـورش، سـارایوو

Dr. Frank J. Peter   •
 FJP مدیـر عامـل موسسـه آمـوزش آسـیا و مدیـر عامـل شـرکت

مالـزی   ،.Marketing

Prof. Dr. Norshuhada Shiratuddin   •
اسـتاد علـوم اطلاعـات و رسـانه‌های دیجیتـال در دانشـگاه یوتـارا، 

ی لز ما

موضوعات مورد توجه کنفرانس
•    خلق دانش

•   کسب دانش، فرآیند و استراتژی مدیریت
•    انتقال داده و تسهیم دانش

•    مدل‌سازی دانش و مجازی سازی
•    ارزیابی و معیارهای مدیریت دانش

•    سازوکارها و فرآیند پشتیبانی مدیریت دانش
•    تجارب و تئوری‌های مدیریت دانش

•    اصول و ابزار مدیریت دانش
•    ابزار و فناوری برای مدیریت دانش

•    مهندسی نرم‌افزار به‌منظور خلق دانش
•    اقتصاد دانشی، جوامع دانشی و سازمان‌های دانشی

•    متدولوژی در مدیریت دانش
•    سیستم مدیریت دانش و ....
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معرفی کتاب

عنوان کتاب:
تسهیم دانش ضمنی چگونگی انجام کار 

)Katrina Pugh( نویسنده: کاترینا پیو
   Wiley :انتشارات

معرفی
    سـرمایه‌گذاری رهبـران سـازمانی بـر دانـش ضمنی نـه حتی برای 
نـوآوری سـازمانی، بلکـه بـرای مدیریـت عملکـرد کسـب و کار نیـز 
ضـروری اسـت؛ چرا که سـازمان‌ها با تغییـرات پی در پی سـاختاری، 
بازنشسـتگی کارکنـان و برون‌سـپاری وظایـف خـود مواجه هسـتند و 
دانـش چگونگـی انجـام کار، در تیم‌هـا، فرایندهـا و متخصصـان یـک 

سـازمان‌ وجود دارد.
    امـروزه بسـیاری از سـازمان‌ها در ابتدای این مسـیر قـرار گرفتند و 
تسـهیم و انتقـال دانـش در آن‌ها به‌جـای تمرکز بر ارتباطات انسـانی 

از طریـق گزارش، ایمیـل‌و توییت‌ انجام می‌شـود. 
    فقـدان تعریـف صحیحـی از مدیریـت دانـش در کنـار پراکندگـی 
مفاهیم آن در سـازمان‌‌های امروزی، سـبب شـده تا رهبران سـازمانی 

در دریایـی از اطلاعـات و ایده‌هـا شـناور شـوند و  نقشـه‌ا‌ی کاربردی 
بـرای تبدیـل بینش به عمـل در اختیار نداشـته باشـند.

    کتـاب تسـهیم دانـش ضمنـی چگونگـی انجـام کار، فتـح بابـی 
اسـت تـا "سـازمان بداند چـه می‌دانـد". ایـن کتـاب از روش تعاملی 
سـاده‌ای پرده‌بـرداری می‌کنـد کـه بـه سـازمان‌ها بـرای دسـتیابی به 
اصـول اساسـی انتقـال دانـش کمـک می‌کنـد. ایـن رویکـرد، توسـط 
کاترینـا پیـو، رئیـس شـرکت Align Consulting، توسـعه یافتـه و 
به‌صـورت فراینـدی قابـل اطمینـان مـورد اسـتفاده قـرار می‌گیـرد تا 
زمینـه را بـرای ارتباط نیروی انسـانی و کسـب دانش‌های ثبت نشـده‌ 
موثـر در روندهـای کاری فراهـم کنـد. نسـل جدید رهبـری اثربخش 
تنهـا شـامل متـن و توییـت نیسـت، بلکـه گفتگـو و تسـهیل دریافت 
بازخـورد را نیـز شـامل می‌شـود. تسـهیم دانـش ضمنـی چگونگـی 
انجـام کار نمونه‌هـای بین‌المللـی از رهبـری مبتنـی بـر گفتگو اسـت 

کـه یـک مـدل تجربـی را ارائـه می‌کند. 
     ارائـه فرآینـد گام بـه گام و ابزار عملی معرفی شـده در این کتاب، 
بـه هـر سـازمانی کمـک می‌کنـد تـا از دانـش ناملمـوس خـود بـرای 

حل مشـکلات پیـش‌رو اسـتفاده کند.

فاطمه فصیحی
کارشناس مدیریت دانش
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    مباحـث مطـرح شـده در ایـن کتـاب بـه صـورت خلاصـه بـه قرار 
اسـت: زیر 

•  سـرعت بخشـیدن به توسـعه بـازار و محصول جدیـد و بخش‌بندی 
نوآوری 

•   غنی‌سـازی دانـش حاصـل از ادغام، سـاختاردهی مجدد واحدهای 
سـازمانی و برون‌سپاری

•  غلبه بر حجم انبوه اطلاعات و تمرکز بر رسانه‌های اجتماعی
•  هموارسازی انتقال تیم

•  گسترش بینش در سراسر سازمان و شبکه‌های وابسته
•  حرکت به سمت بینش فروش

درباره نویسنده
کاترینـا پیـو ، رئیـس شـرکت AlignConsulting و ارائـه دهنـده 
خدمـات مشـاوره مدیریتـی بـه سـازمان‌ها در جهـت تبدیـل بینـش 
بـه عمـل فعـال اسـت. دکتـر کیـت پیـو خدمـات مشـاوره رهبـری 
و    IBM، JPMorgan، Intel ماننـد  بسـیاری  شـرکت‌های  بـه  را 

اسـت. کـرده  ارائـه   Fidelity سـرمایه‌گذاری 
در ادامـه مطلـب، فهرسـت تهیـه شـده از محتـوا و سـرفصل‌های این 

کتـاب را ذکـر خواهیـم کرد.

•  چه چیزی کار نمی‌کند؟
•  نقاط کور
•  ناسازگاری

•  زندان‌های دانش 

•  گام اول: انتخاب                            •  گام چهارم: تسهیلگر
•  گام دوم: برنامه‌‎ریـزی                       •  گام پنجـم: به‌کارگیـری 

د مجد

اختیارات تسهیلگران
1. مرحله انتخاب‌                                 4. در مرحله تسهیلگر

2. مرحله برنامه‌ریزی                            5. مرحله استفاده مجدد
3. مرحله کشف و کسب

•  وضعیت باز بودن
•  پیگیری تنوع

•  تمرینات گفتگو

•  انگیزه تسهیلگران
•  مبانی تسهیلگری

•  مرزها و گستره‌ها
•  ظهور بینش قابل استفاده
•  استفاده از دانش در کار

•  کسب آگاهی
•  یادگیری سازمانی

•  دینامیک ساختاری: تنوع شبیه‌سازی استراتژیک.
•  فناوری تعامل

•  مقیاس تسهیل- مکالمه - تفسیر

Knowledge Jam ایجاد یک مورد کسب و کار و فروش  •
•  پرورش تسهیل‌کنندگان دانش
•  اندازه گیری و ارتقاء موفقیت

•  استفاده از دانش جم برای رهبری تغییر
•  دانش جم برای تحول کسب و کار و رسانه‌های اجتماعی

•  چـرا دانـش جـم )و دیگـر اشـکال از اسـتخراج دانـش( اوج خواهد 
گرفت.

•  شما جعبه ابزار خود را دارید.
•  بیشتر از یک ابزار کسب و کار




