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 1 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 |  وتکس ایرانــــاین

 گفتارپیش 
کرده فکر  این  به  حال  به  میتا  سر  پشت  که  روزهایی  این  در  انجام  اید  که  کاری  آیا  هستید؟  کار  به  مشغول  ساعت  چند  گذارید، 

به می اطلاعات  و  تجربه  دانش،  نیازمند  بهره دهید  با  را  کارها  این  از  مورد  چند  است؟  می روز  انجام  کامل  این  وری  تمام  دهید؟ 
کردی اشاره  آن  به  که  برمیسوالاتی  دانش  این  از  شما  استفاده  و  شما  دانش  به  مستقیم  حتی  و  مستقیم  غیر  شکلی  به  گردد. م 

دادن موجودیت  حال تازه شدن و تغییر  در  لحظه  هر  داندانشی که به شکل فزاینده  همین  است.  زندگی ما  از  هاست ک شهای 
می قرار  تاثیر  تحت  را  ما  کاری  زندگی  تا  شخصی  بعدزندگی  سوال  اما  زشمند دهد.  ار دارایی  این  از  درستی  به  ما  آیا  که  است  این  ی 

می قرار استفاده  رسی  بر مورد  را  دانش  مدیریت  و  دانش  مفهومِ  دو  است  لازم  صحیح  و  صادقانه  جوابی  به  رسیدن  برای  کنیم؟ 
یسیم. به این ای برای موضوع مغفول مدیریت دانش بنودهیم. همین سوال به ظاهر ساده بود که ما را مصمم کرد تا کتابچه

ای طولانی هنوز در ایران به درستی درک و مورد کنیم که مفهوم مدیریت دانش با وجود سابقه دلیل از کلمه مغفول استفاده می
را پر   این حوزه  در  ممکن خلاء موجود  این کتابچه تا حد  این شرایط سعی کردیم با نگارش  است. با توجه به  نگرفته  استفاده قرار 

نچه مربوط به مفهوم مدیریت دانش میخواندن این کتابچه از ب بسم کنیم. شما با   کنید.  شود را مطالعه می الله دانش تا هر آ
شده  مشخص  واضح  تیترهای  با  موضوعات  آن  در  که  است  فصل  یک  تنها  شامل  کردهکتابچه  سعی  و  و است  مختصر  خیلی  ایم 

دربیاوریم تحریر  رشته  به  خوانندگان  برای  را  مفاهیم  محتوای مفید  تیم  اعضای  تجربه  و  دانش  بر  علاوه  بخش  هر  نگارش  برای   .
ایم. با این کار علاوه بر دیدن مشکل در بطن جامعه ایران آن را با  شرکت اینوتکس ایران از معتبرترین منابع روز دنیا استفاده کرده 

 یت و توجه شما قرار بگیرد. ایم. در نهایت امیدواریم این کتابچه مورد رضازدهجدیدترین تغییرات جهانی گره

دریافت   ایران  اینوتکس  شرکت  ایمیل  طریق  از  را  دانش  مدیریت  کتابچه  مورد  در  شما  پیشنهادهای  یا  و  نظر  تا  مشتاقیم  بسیار 
 .کنیم

  Info@InKnowTex.ir 

 

  



 

 
 

 2 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 |  وتکس ایرانــــاین

 کتابچه مدیریت  دانش 
ایده نوشتن کتابچه این حوزه اولین بار  در  غنی کمی  رسید که متوجه شدیم منابع  ذهنمان  دانش وقتی به  مورد مدیریت  ای در 

نلاین هم، یا به شکلی ناقص به موضوع پرداخته شده  آ بین منابع  در  دارد.  هم وجود  کنار  درست و نادرست در  است یا اطلاعات 
ای که به صورت بلاگ ای جامع در مورد چیستی مدیریت دانش شد. کتابچهارش کتابچهاست. همین موضوع باعث نگمنتشر شده

ها، مزیت  توانید با مفهوم دانش، مراحل تکامل،است. در این کتابچه میمنتشر شده مجله اینترنتی اینوتکس ایرانپست هم در 
نچه نیاز است در مورد مدیریت دانش بدانید، آشنا شوید. ها، ابزارها، مراحل پیادهاهداف، چالش   سازی و هر آ

 

 دانش چیست؟ 
  ست؟ ی دانش چ  د ی بدان  دیبا  زی دانش قبل از هر چ  تیریدرک بهتر مد   یچراکه برا  می دانش شروع کن   فیدر ابتدا از تعر  می گرفت   می تصم

  ی هااطلاعات از داده   نی. اندیگوی آموزش و تجربه را دانش م  قیفرد از اطلاعات کسب شده از طر  ایسازمان    ک یدرک    ،یکل  یفیدر تعر
  ی خوببه د؛ی ن یبیم نیی اند. مثلث دانش که در شکل پاخاص در کنار هم قرار گرفته  یانتقال مفهوم  یکه برا دیآیم  دستبه  یخام

 . شوندیم لیها به دانش مد نظر ما تبد داده  ی ندیدر اثر چه فرا دهدینشان م

 انواع دانش از نگاه مدیریت دانش 
شکل نحوۀ  با  که  میحالا  دانش  انواع  تعریف  یعنی  دانش  مدیریت  در  اولیه  مباحث  از  یکی  به  شدید  آشنا  دانش  پردازیم. گیری 

مثلًا    .اندبندی برای دانش ارائه کردهها دسته های مختلف ده فیلسوفان، از دیدگاهجالب است بدانید دانشمندان، محققین و حتی  
آشکار( )ضمنی،  انتقال  و  بیان  قابلیت  دید  از  سازمانی(،  گروهی،  )فردی،  مالکیت  دید  فرایندی(.   و  از  )مفهومی،  ماهیت  دید  از 

انواع دانش که در ادامه به  کارگرفته شود.ر جای خود باید بهاشتباه نیست و هرکدام از اینها د  هابندیکدام از این نوع دستههیچ
ن  ایم هرکدام  . در این بخش سعی کرده هستندمدیریت دانش    ۀبندی دانش در حوزترین موارد برای دسته پردازیم کاربردی می  هاآ

 تفکیک قائل شوید.  شانواع دانراحتی بین تر کنیم تا بتوانید بههای عینی برای شما ملموس ها را با مثال از آن 
 

  
  



 

 
 

 3 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 |  وتکس ایرانــــاین

 

 ( Tacit knowledge) پنهان  /دانش ضمنی 

شود؛ در نتیجه، بیان و تدوین این نوع دانش، صورت شهودی درک می آید و بهدست میدانش ضمنی معمولًا از طریق تجربه به
 تر است. سخت برانگیز است، به عبارتی انتقال اطلاعات به دیگر افراد در دانش ضمنی کمی چالش 

شود و عملًا تبدیل آن به دانش آشکار یا ممکن نیست یا توجیه  این نوع دانش، از طریق تجربه و در طول زمان در افراد ایجاد می
شرکت اما  ندارد.  میاقتصادی  اشتراکها  با  تکنیکتوانند  دانش  گذاشتن  انتقال  و  تقویت  موجب  معینی،  شرایط  در  و  هایی 

 یگر شوند.کارکنان به یکد ضمنی

 

 مثال                

ده  تایپ  کردن،  شنا  یک رانندگی،  توانایی  دیگر  مثالی  در  هستند.  ضمنی  دانش  انواع  جمله  از  آب  زیر  جوشکاری  و  انگشتی 
شود. یعنی نوعی از دانش ضمنی محسوب می  ،فروشنده برای دادن تخفیف خاص یا امتیازات ویژه به مشتری در زمان درست

فردی دارد های اجتماعی، رفتار مشتری و سایر عوامل شخصی، دانش ضمنی منحصربهاین فروشنده با ترکیب تجربه، نشانه
همین مثالکه می در  را بالا ببرد.  احتمال فروش  خ    ،تواند  را  بره میفروشنده  قالب چند سناریو، جزئیات دقیقی  در  به  تواند 

می  تخفیف  شرایط  حایز  را  مشتری  او  نظر  از  که  بکشد  بهتصویر  مشتری  اینکند؛  با  مذاکره  هنگام  فروشندگان  سایر  ترتیب 
ی بگیرند. البته این سناریوها را عملًا می می ی تصمیم بهتر توان دانش  توانند سناریوها را در نظر گرفته و بر اساس رفتار مشتر

 بعدی آمده است. آشکار شدنی نامید که در بخش  

  



 

 
 

 4 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 |  وتکس ایرانــــاین

 (Implicit knowledge)شدنی دانش آشکار 

  معمولا گیرند، اما برخی از دانشمندان و خبرگان حوزه مدیریت دانش، دانش ضمنی و دانش آشکارشدنی را معادل هم در نظر می
  سخت، تدوین دانش آشکار شدنی    .قابلیت مستند شدن داردرغم شباهت به دانش ضمنی،  دانند که علیآن را نوعی از دانش می 

   پذیر و دارای توجیه اقتصادی است.ولی در اغلب اوقات امکان 

 مثال                  

را در یک دستور پخت کامل بنویسد.   یی خاص(نحوه پخت غذا)تواند بخش مهمی از دانش ضمنی خود  یک آشپز خبره می
ی از دانش آشپز در آن گنجانده می ی انجام شود طبیعتاً جزئیات بیشتر شود.  هر قدر نگارش این دستور پخت بادقت بیشتر

 را مطالعه کنید.  ز ایتالیایی و استخراج دانش اوآشپ توانید داستان جذاب برای درک بهتر این مطلب می

  

 (Explicit knowledge)دانش آشکار 

ی شده است. به این معنی که میدانش دانش آشکار،  دساز های داده ها، اسناد و پایگاهها، پوشهها، فایلدر کتاب  توانید آن راک 
 آموزشی پیدا کنید. و ویدئوهای 

به  دانش  نوع  می این  مدیریت  و  نگهداری  دانش  مدیریت  سیستم  یک  توسط  شناختهراحتی  آشکار،  دانش  انواع  شدهشود.  از  تر 
دانش حفظ سرمایه  دیگر  دانش برای  این شکل  سازمان است.  در  دانشی  دانش به کارکنان جدید و  های  انتقال   آنبوردینگ ها و 

سازمان  است.  مفید  میبسیار  به ها  را  آشکار  دانش  دسترس  توانند  در  و  کنند  مستندسازی  سازمانشان  دانش  پایگاه  در  راحتی 
 نان قرار دهند.کارک

 مثال   

کتابچهدستورالعمل  نقشهها،  راهنما،  پرسشهای  اسناد،  )ها،  متداول  گزارش FAQهای  نمونه(،   … و  دانش ها  از  هایی 
 آشکار هستند.

 

 (Embedded knowledge)شده د مب  دانش ا   

شده« »دانش تعبیه شده« است؛ اما عبارت »دانش تعبیهتوان برای این مفهوم به کار برد  ای که میترین واژهدر زبان فارسی نزدیک 
داری در معنای « نارسا است، به همین دلیل برای حفظ امانتEmbedded knowledgeهنوز هم برای رساندن مفهوم اصلی »

 ببریم.این مفهوم، اصل کلمه یعنی »اِمبِدشده« را به کار می

استفاده و اجرا   گر،ی دو نوع دانش د   ق ی از طر   ی ررسمی به طور غ   ا ی   ی ت ی ر یابتکارات و اقدامات مد   ق ی از طر   ی دانش اِمبِدشده به طور رسم  
کار   ک ی چرا انجام   دی فوراً مشخص کن   د ی توانی اما نم د، ی کن  دا ی در منابع آشکار پ  دی توان ی شده را م . درست است که دانش اِمبِد شود ی م 

 داشته است.  ی در پ   ی مثبت   جه ی کسب و کار نت   ک ی خاص در   یچرا انجام کار   نکه یا   ا یکسب و کار مهم است.    کی   ی برا   ص خا   ی به روش 
 

 مثال             
 سازمانی جستجو کنید.  ها، ساختارها و فرهنگها، دستورالعمل برای پیداکردن این دانش باید در فرایندهای سیستمی، روال 
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 ( Declarative knowledge)دانش چیستی؟  

کند که مختص موضوعی خاص  شود، به اطلاعات و حقایق ثابتی اشاره میمی  ای هم شناختهدانش چیستی که با نام دانش گزاره 
اند. در این نوع دانش، فرد از درک خودش درباره موضوع آگاهی دارد. این نوع دانش  دسترسی و یا بازیابیراحتی قابلهستند و به

اسناد یا پایگاه دارد و کمتر  های اطلاعاتی ذخیره میمعمولًا در  روی »چه کسی«، »چه«، »کجا« و »چه وقتی« تمرکز  شود و بیشتر 
 روی »چگونگی« یا »چرایی« متمرکز است.  

یِ  اشتراککند تا نحوۀ بهها کمک میکند و به شرکتای برای درک موضوع ایجاد میوقتی این دانش مستند باشد، پایه دانش  گذار
 را بهبود بخشند.آشکار    دانش وچگونگی 

 
 مثال 

های فنی معین در بازار  از شرکت همکار با مشخصه  Aهایی که قطعه  در زمان   بداندسازمان   تأمینِ   این که یک خبره در واحدِ 
. همچنین اینکه یک  ببرد؛ یعنی از دانش چیستی استفاده کرده استبه کار   را بایدای از کدام شرکت  چه قطعه  ،وجود ندارد

ای نمونه ها باید چه مقداری داشته باشندفرد بداند اهداف واحد او در یک سال آینده چه مواردی هستند و کدام شاخص 
 از دانش چیستی است. 

 
 

 Procedural knowledgeدانش چگونگی 

است متمرکز  اشیا  عملکرد  »چگونگی«  بر  دانش  کار  ؛این  یک  انجام  برای  فرد  توانایی  طریق  از  می   خاص  یعنی  شود. مشخص 
کردن  کند؛ دانش چگونگی از طریق عمل که دانش چیستی بیشتر بر روی »چه کسی، چه چیزی، کجا یا چه زمانی« تمرکز میدرحالی 

 شود.ان میاین دانش کمتر بی  شود.نشان داده میو ها مستندسازی و انجام کار یا از طریق دستورالعمل
 
 مثال    

همان   هایدستورالعمل  یا  استاندارد  دستورالعمل  SOPاجرایی  روش ها،  و  نحوها  اجرایی  خاص،    ۀهای  وظایف  انجام 
 .هستندهایی از دانش چگونگی نمونه ،هااندازی دستگاه استفاده از تجهیزات خاص یا نحوه تعمیر و راه 
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 ریشه مدیریت دانش کجاست؟  
)اولین دانش  مدیریت  اصطلاح  مدیریت  رشتۀاز    ، (KMبار  شد.    مشاوره  طرفی  منشعب  سازمان از  گرفت،  شکل  اینترنت  ها وقتی 

می اینترنت(  از  داخلی  زیرمجموعه  )یک  اینترانت  فوقفهمیدند  ابزار  اشتراکالعاده تواند  و  اطلاعات  به  دسترسی  برای  گذاری ای 
سرعت در ساخت ابزارها  ها بهها سازمان جای تعجب نیست که بعدازاین اتفاق   ها باشد.پراکنده آناطلاعات بین واحدهای مختلف و  

ن درس او مخها  یاب خبره  هایی مثل داشبوردها،و تکنیک شد  د. مهارتی که یک فرایند جدید محسوب میپیداکردنمهارت    آموختهز
رگ و پراویژه سازمان، بههاآن توانست برای و می  کنده مفید باشد. های بز

 
 

 
 

بار و این محصول و فرایند جدید نیاز به اسم داشت و اسم انتخاب شده برای آن، مدیریت دانش بود. ظاهراً این اصطلاح برای اولین
استفاده شد. برگزاری کنفرانس   کنزی کارگیری اطلاعات در مکمدیریت و به ای در مورد  برای مطالعه   1987با رویکرد فعلی آن در سال  

ای های مشاوره تر کرد. از طرفی سازمان در بوستون توسط مجموعه ارنست و یانگ هم این مفهوم را عمومی   1993مدیریت دانش  
های آن را در دیگر ای منتشر کردند. حتی تکنیکهای حرفهها و انجمن را در سایر سازمان  KMهای  سرعت اصول و تکنیکهم به 

دهه ها و اجرای تکنیک انید ورود مدیریت دانش به سازمان ( گنجاندند. جالب است بدdisciplinesها )دستورالعمل  های آن در 
سرمایه1980 حفظ  برای  زیادی  اشتیاق  که  افتاد  اتفاق  زمانی  دقیقاً  به،  سازمان  دانش  شناسایی  و  فکری  از های  یکی  عنوان 

 های اساسی، وجود داشت.دارایی 
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 تاریخچه توسعۀ مدیریت دانش 

ی اطلاعاتمرحله اول توسعه مدیریت     دانش: فناور

بخش ریشه مدیریت دانش به آن پرداختیم، این فناوری اطلاعات و اینترنت بود بعد از شکل  گیری مفهوم مدیریت دانش که در 
 گیری مفهوم سرمایه فکری و توسعه مدیریت دانش شد. که باعث شکل

 

اینترنت ارائه دهند پرداختند و متوجه شدند  میهای جدیدی که  جامعه مشاوره مدیریت به قابلیت بستر  توانستند با استفاده از 
اشتراک بگذارند، می به  مؤثرتر  طور  سازمان به  سراسر  در  را  دانش  اگر  قبای که  ر اختراع مجدد چرخ جلوگیری کنند، تعداد  از  توانند 

 دست بیاورند. خودشان را کم کنند و سود بیشتری به

 کارگیری این فناوری )اینترنت( برای استفاده مؤثرتر از اطلاعات و دانش بود.  توسعه، درباره چگونگی به اولِ نکته مهم در مرحله 

 

 مرحله دوم مدیریت دانش: منابع انسانی و فرهنگ شرکتی 

شکل و تحول شروع به شکلچندین سال بعد از  دوم تغییر  این زمان بگیری مفهوم مدیریت دانش، مرحله  ود که گیری کرد. در 
اطلاعات و اشتراک کارگیری صرف فناوری مشخص شد به گذاری دانش، کافی نیست. این مرحله های جدید برای فعال کردن مؤثر 

جای خالی ابعاد انسانی و فرهنگی در اجرای مدیریت دانش را مشخص کرد. در مرحله دوم این تفکر که »اگر شما فناوری را ایجاد 
می استفاده  کارکنان  را  ککنید،  فناوری  شما  »اگر  تفکر  که  بود  وارد  آن  بر  ایرادی  دیگر  عبارت  به  شد.  تلقی  اشتباه  تفکر  یک  نند«، 

اند. همین اندازه کافی در نظر گرفته نشدهکنند« دستوری است و منابع انسانی در این مرحله بهایجاد کنید، کارکنان استفاده می
ز فکر شد.راحتی باعث شکست سریع این طنادیده گرفتن، به  ر
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ایراد  سازمان این  شد  باعث  اجرای  ها  برای  تشویقِ   KMها  و  تسهیل  برای  اعمالی  تغییرات  باشند.  سازمانی  فرهنگ  تغییر  صدد  در 
عمده و عمیق بود. سازمان اشتراک فرهنگ سازمانی علیگذاری اطلاعات و دانش، بسیار  الخصوص روی ها متوجه شدند باید در 

 گذاری دانش و اطلاعات تجدید نظر کنند. نحوه پاداش دادن و اشتراک 

نها است. خیلی بیشتر از ساختاردهی به دانش، اطلاعات و قابل»مدیریت دانش«،  توانیم بگوییم  با این اوصاف می  دسترس کردن آ

 

  ، های جبران خسارت سازمان مشی گیری برای طراحی خطمدیریت دانش در فرایند تصمیم  تغییرات تا جایی ادامه پیدا کرد که رهبران
های سازمان بسیار حساس و مملو از چالش است. یکی دیگر از اجزای اصلی مرحله دوم، فرایندی که از نظر سیاست  .کردندمشارکت  

سیستم استعاره طراحی  بود.  کاربرپسند  و  آسان  کاربری  با  در هایی  کاربری  رابط  که  بود  این  گرفت  قرار  مورداستفاده  که  ای 
داشبورد یک خودرو شهودی و واضح به نظر برسد. در این مرحله بود که طراحی  اندازه کارایی، باید بهمدیریت دانشهای سیستم

 شد. KMسیستم متناسب با عوامل انسانی هم جزء مهمی از 

 

 های علمی در ارتقای مرحله دومِ مدیریت دانشتاثیر تحقیق

کارهم  و  کسب  ادبیات  از  اصلی  موضوع  دو  انسانی،  عوامل  اهمیت  و  نقش  شدن  آشکار  با  شد.    زمان  دانش  مدیریت  حوزه  وارد 
سِنگ  پیتر  و عملکرد سازمان یادگیرنده« و  (Senge, Peter) اولین موضوع از  مقالۀ »هنر  سازمان یادگیرنده« در  در  مورد »کار  در 

های شرکتدر مورد چگونگی کشف و پرورش دانشِ »ضمنی« در مقالۀ »شرکت دانش آفرین: چگونه   (Nonaka) دومی از نوناکا 
نبودند؛ بلکه  KM سازی و استفاده ازکنند«؛ بود. این دو موضوع فقط در مورد عوامل انسانی پیاده ژاپنی نوآوری پویا را ایجاد می 

مورد ایجاد دانش، اشتراک دانش و ارتباطات بودند همین راستا    .در  از  در  زترین مشخصه مرحله دومیکی دیگر  های انجمن»  ،بار
)خبرگی  »CoPمی نشان  که  بودند  خوبی  خیلی  شاخص  نها  آ بود.  شده (  وارد  دوم  مرحله  به  اول  مرحله  از  دانش  مدیریت  دادند 

سال   کنفرانس  در  تغییر  این  دیگر  نشان  کرد  1998است.  پیدا  هم    ؛نمود  اولینآن  برای  که  قابل وقتی  تعداد  از بار  توجهی 
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از  شرکت یعنی    هایتیم کنندگان  بعد  سال  بودند.  انسانی  رگ1999منابع  بز انسانی  منابع  جای ،  نها  آ و  بود  کنفرانس  گروه  ترین 
 کننده را داشتند، گرفتند. کنندگان فناوری اطلاعات که همیشه بیشترین تعداد شرکتشرکت

 

 تکسونومی و مدیریت محتوا :  KMمرحله سوم 

به محتوا،  اهمیت  از  گاهی  آ اساس  بر  سوم  ساختار  مرحله  و  شرح  ترتیب،  اهمیت  بنابراین  و  محتوا  بازیابی  اهمیت  از  گاهی  آ ویژه 
این باشد که    شعارمحتوا توسعه پیدا کرد. شاید بهترین   »اگر کارکنان از سیستم استفاده کنند؛ ولی به نتیجه  برای مرحله سوم 

شعار  وبشان نرسند، اصلًا خوب نیست«.مطل سیستم   ،این  محتوا طراحی  مدیریت  و  تکسونومی  سمت  به  را  دانش  مدیریت   های 
 کشاند.

 

کنفرانس   اولینKMWorld 2000در  برای  یک ،  به  تبدیل  محتوا  مدیریت  کنفرانس،  این  در  شد؛  ظاهر  محتوا  مدیریت  ردپای  بار 
( گزارشی  همچنین  شد.  اصلی  اجلاس  TFPLموضوع  از   )CKO    اکتبر در  که  دانش(  ارشد  اولین  2001)مدیر  برای  شد؛  بار  برگزار 

ای با ، کارگاه آموزشی دو روزه2006در سال    KMWorldعنوان یک موضوع اصلی در مدیریت دانش مطرح کرد.  ها را به تکسونومی
المللی  تنها تا امروز ادامه دارد، بلکه در سطح بیناه نههای خود اضافه کرد، این کارگرا به برنامه Taxonomy Boot Campعنوان  

ی برای »جستجو  «یادگیری ماشینی»وتحلیل داده« و  است. موضوعات اصلی این حوزه در حال حاضر »تجزیههم گسترش پیدا کرده
داده مؤثر  باید بتوانید به طور  است که شما به عنوان کاربر  های خود را مدیریت و بازیابی کنید.  سازمانی« است. نکته اصلی این 

راهنمایی، »تجزیه جایگزین  هنوز  ابزارها  این  اما  هستند؛  کمک  برای  قدرتمندی  ابزارهای  ماشینی«  ی  »یادگیر و  داده«  وتحلیل 
 اند.انسان نشده آموزش و نظارت هوشمندانه 
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 ترین تعریف مدیریت دانش چیست؟ جامع
 ترینتوانیم با درک بهتری به تعریف مدیریت دانش بپردازیم. مدیریت دانش در جامعای که خواندید، میحالا و با وجود مقدمه  

ل می های هایی که از استراتژیعبارتی »شرکتبهشود«.  کند و منجر به راندمان بهتر در آن میتعریف، »دانش جمعی سازمان را کنتر
ی وکارشان میتر به نتایج مطلوب کسبکنند، سریعمدیریت دانش استفاده می رسند چراکه مدیریت دانش باعث افزایش یادگیر

یندهای  شود. همچنین فراوکار میتر در سراسر کسبتر و آسان گیری سریعسازمانی، همکاری بین اعضای تیم و در نهایت تصمیم
آسان  را   … نبوردینگ و  آموزش، آ این مفهوم بیان کرد و بهمی  سازمانی مختلف مثل  برای  تعریفی که گروه گارتنر  در  عنوان کند«. 

 طور تعریف شده است: شود؛ مدیریت دانش این ترین تعریف شناخته میمتداول
زیابی، بازیابی و اشتراکعای است که رویکردی یکپارچه را برای شناسایی، جم»مدیریت دانش رشته  های  گذاری تمام داراییآوری، ار

ها و تخصص  ها، رویه مشیهای اطلاعاتی، اسناد، خطها ممکن است شامل پایگاهکند. این دارایی اطلاعاتی یک شرکت تجویز می
های اطلاعاتی د شدن آن به داراییتوانیم به این تعریف بگیریم محدویا حتی تجربیات ثبت نشده افراد باشند«. تنها ایرادی که می

ج از سازمان هم میاین در حالی است که مدیریت دانش شامل دارایی   و دانشی درون سازمان است. شود. درست است های خار
تر از خیلی گسترده   KMگردد؛ اما مفهوم مدیریت دانش یا  ها برمیکه از نظر تاریخی ریشه مدیریت دانش به مدیریت در سازمان 

 اهیم درون سازمان است. مف
  

 چرا مدیریت دانش مهم است؟ 
می  بگوییم  که  بس  همین  دانش  مدیریت  اهمیت  برای  تصمیمشاید  توانایی  و  راندمان  ببرد. تواند  بالا  را  سازمان  در  چابک  گیری 

می خودنمایی  وقتی  اهمیت  این  قابتیالبته  ر بازار  در  که  فعالیتکند  نیاز  می  تری  و  و   استکنید  قبا  ر از  نماندن  عقب  برای 
آنپیشی از  انعطاف   هایروش  هاگرفتن  و  از  هوشمندانه  قبل  مسائل  تشخیص  توانایی  باید  شما  چراکه  بگیرید؛  پیش  را  پذیرتری 

نها را داشته باشید و بتوانید به نجاییسرعت اطلاعات جدید را کسب و به نوآوری مواجهه با آ لایل که دهای جدید پاسخ دهید. اما ازآ
نها می  پردازیم.  زیاد دیگری برای اهمیت مدیریت دانش وجود دارد در ادامه به برخی از آ

می ما  به  را  اطمینان  این  دانش  مدیریت  مثال  این برای  دارند؛  دسترسی  سازمان  کلی  دانش  و  تخصص  به  کارکنان  همه  که  دهد 
سازمان. نیروهایی که مییعنی نیروهای باهوش  در  گاهانه توانند سریعتر  و آ تصمیمتر  آن طرف سکه سازمان،   گیری کنند.تر  در 

می استفاده  دانش  مدیریت  از  که  شرکتی  بِ مشتریانِ  به  ی  بیشتر دسترسی  و  روش هکند،  سازمان  نهایت  های  بیشتری در  رضایت 
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می   دارند. دانش  مدیریت  دیگر  نگاهی  بهاز  بهانباشت،    تواند  و  باعث  ذخیره  اتفاق  این  کند.  کمک  دانش  مؤثر  گذاری  اشتراک 
تواند شود که در آن افزایش کارایی و رضایت کارکنانتان در اولویت است. همچنین میتری میگیری فرهنگ سازمانی عمیقشکل

قابل سازمان  کل  برای  و  ساده  را  سازمان  پیچیده  اطلاع دانش  کارکنان  به  مثلًا  کند.  میرسادسترس  چه  نی  درگذشته  که  کند 
شدهپروژه انجام  موفقیت  با  بِههایی  چه  انجام  یا  و  در روش است  استراتژیک  تصمیمات  و  عملکرد  بهبود  باعث  درگذشته  هایی 

شده مدیریت  است.  کارکنان  سیستم  داشتن  از  بهتر  دانش  مدیریت  سیستم  نداشتن  که  نشوید  غافل  مهم  نکته  این  از  البته 
 است.  دانشی ناکارآمد

 

 

 شود؟ ارهای مدیریت دانش میکهایی منجر به استفاده از راهچه اتفاق
پیش سؤال  برایتان  شرکتآمدهاحتمالًا  که  بهاست  اتفاقها  چه  میواسطه  تصمیم  در هایی  را  دانش  مدیریت  گیرند 

 ازیم: پردشود میکار ببرند. در ادامه به چند مورد مهم که منجر به این تصمیم میبه سازمانشان
کند. در این شوند یا زمانی که یک شرکت اقدام به خرید و تملک شرکتی دیگر میزمانی که دو سازمان با هم ادغام می •

های کاری دسترسی سریع داشته  های مختلف به اطلاعات، مستندات و شیوهشرایط نیاز است هر دو مجموعه در بخش 
 تخصصشان تشویق شوند.ها هم برای اشتراک گذاشتن باشند و تیم

موعد بازنشستگی برای کارکنان کلیدی فرامیوقتی • است.   رسدکه  خروج  از  نها قبل  آ دانش  به کسب  این و نیاز  در  البته 
 .مورد باید حتماً زمان کافی برای این کار وجود داشته باشد

نب زمانی که سازمان به طور مرتب استخدامی •  . هستندوردینگ های جدیدی دارد که نیازمند آموزش و آ
زش زیادی به همراه دارد و تحقیقات این سه مورد از رایج   ترین دلایل برای شروع فرایند مدیریت دانش است. فرایندی که مزایا و ار

و عملکرد های پویا  ظرفیتدهند مدیریت دانش به شکل مثبتی بر  کنند. این تحقیقات نشان میعلمی هم این مزایا را تأیید می
 گذارد.سازمانی تأثیر می
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  مدیریت دانش شامل چه مراحلی است؟اجرای فرایند  
افتاده فکر  با خواندن این نوشته به این  اقدامی باید به چند  اگر  هر  اید که سازمانتان نیازمند وجود مدیریت دانش است؛ قبل از 

محور   وظیفه  سازمانی  از  است  نیاز  شروع  برای  کنید.  توجه  کلیدی  نیازمند  دیل  تب نکته  شما  شوید.  فرایندمحور  سازمانی  به 
نها هستید. همچنین باید بدانید دانش موجود و در دسترس سازمان استراتژی  هایی برای ایجاد فرایندهای کارآمد و یا حتی ترکیب آ

زش    توانید این اطلاعات راهای موجود خود را تفکیک کنید و کشف کنید که چطور میشما چیست، لازم است دانش  برای تولید ار
کنیم. این کار مدیریت دانش تمرکز می  هایها در این بخش روی چیستی فرایندبه اهمیت فرایندبیشتر منتشر کنید. پس باتوجه

 گیریم.می  پی فرایند مدیریت دانش ایجاد ایمرحله  6 ۀچرخ  را با تعریف

 مرحله اول: کشف   

دانش از  زیادی  منابع  دارای  سازمان  منابع  هر  این  داده شامل  است.  کارکنان،  نامه:  مالیاتی،  سوابق  …  ها،  و  طرفی.  هستندها   از 
دیسک می شامل  را  منابع  این  تجزیه توانیم  حاصل  که  اطلاعاتی  داده،  کسبهای  آموزش وتحلیل  و  است  مهارت وکار  و  هایی ها 

می  ارمغان  به  سازمان  برای  کارکنان  که  مییا    .آورندبدانیم  شامل  حتی  را  منابع  این  منحصربه توانیم  تخصص  و  که تجربه  فردی 
نهادر طول فرایند کشفاین منابع از هر نوعی که باشند باید  .  ؛ بدانیمکنندکارکنان در کار ایجاد می  نکته مهم اینکه را پیدا کنید.    ، آ

احتمال گم  را روی کشف منابع اطلاعاتی بگذارید که  خود  مرحله کشف باید تمرکز  اسشدر  نها زیاد  از ت.  دن آ دانش  درک اینکه  با 
 گذارید.های بعدی فرایند را استوارتر میکند، مراحل و گامجریان پیدا میشما کجا و چگونه در اطراف سازمان  

یمرحله دوم: جمع  ور   آ

داده  اطلاعات آوری  جمع  آن می  دانشیگیری  های موجود باعث شکلو  اساس  آینده بر  شوند.  ها ساخته میشود که فرایندهای 
می منابع  این  جمله  از  بیاید.  دست  به  مختلفی  منابع  از  است  ممکن  دانش  کارمندان این  محصولات،  فرایندها،  اسناد،  به  توانیم 

ج از سازمان که دانش یا تخصصی مرتبط با سازمان دارند،درون   نیم.اشاره ک سازمانی و یا افراد خار
 

های خودکار، اسکن اسناد، توانیم به نظرسنجیاز جمله این ابزارها می توانند به شما کمک کنند ابزارهای زیادی در این مرحله می
داده میابر  موضوع  این  کنیم.  اشاره   … و  سیستم ها  طریق  از  رویهتواند  یا  کارمندان  مستمر  بازخورد  عمیقهای  مثل های  تری 

جمع  آفبوردینگ که  باشید  داشته  نظر  در  شود.  انجام  نامنظمهم  درهم  آوری  تصمیم  ،اطلاعات   و  به  شناخت  منجر  بدون  گیری 
درستی اجرا شود، احتمالًا بسیاری از فرایندهای سازمانی مجدداً تعریف  ولی اگر این مرحله به  .شودهای سازمان می کامل از ظرفیت

 شود.شوند و کسب دانش سازمانی بخشی از فرایندهای روزمره شما میمی

زیابی و سازماندهی   مرحله سوم: ار

تجزیه شامل  مرحله،  دانش این  عمیق  جمع وتحلیل  اهای  قبل  مرحله  دو  در  شده  دادهآوری  ساختاریافته،  ست.  حدی  به  باید  ها 
بهمنظم، قابل جستجو و قابل که  دقیق بودن دسترس باشند  از  اطمینان  زیابی و سازماندهی کنید. برای  ار را  نها  آ راحتی بتوانید 

جمع  دانش  زیابی  اطلاعات و بهار ارزشمندی  است  آوری شده،  این مرحله  در  دهید.  را موردتوجه قرار  نها  بودن آ نرمروز  افزار که پای 
می دانش به سازمان شما باز  دانشمدیریت  جمعشود و باید  دهیدهای  درست جای  ساختار  در  را  افزار  پیکربندی نرم.  آوری شده 

ل دسترسی و ….( را متناسب با ویژگی)ویژگی استفاده    افزار مدیریت دانشاز نرمو    های سازمانتان تغییر دهیدهای امنیتی، کنتر
نرم می  افزارکنید.  اجازه  تیم  رهبر  به  بخش مناسب  زیابی،  ار سازماندهی،  ذخیره  دهد،  و  دانش  در  آنبندی  پایگاه ها  را  یک  داده 

  تر مدیریت کند.ساده
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ظم  نامن چرا که بدون آن، دانش سازمانتان نظم و ساختار نخواهد داشت.    ؛از فرایند مدیریت دانش استاین مرحله بخش مهمی   
است آینده  در  خاص  دانش  شدن  پیدا  سخت  معنی  به  دانش  کنید    .بودن  مشخص  ساختاری  پس  چه  به با  را  اطلاعات  است  قرار 

نها برسد.  اشتراک بگذارید تا عملکرد شرکت بهبودیافته و دانش لازم برای بهبود عملکرد کارکنان به آ

ی و توزیعمرحله چهارم: اشتراک   گذار

زمان درست  اید که اصلیمقاله متوجه شدهقطعاً تا اینجای   ترین هدف مدیریت دانش ایجاد نظم و رساندن دانش تخصصی در 
است درست  کارکنان  دست  می  ؛به  درک  این  با  و  ازدانید  حالا  چگونگی   بعد  مورد  در  باید  جزئیات  با  و  دقیق  دانشی  پایگاه  ایجاد 

برنامهاشتراکبه دانش  کنید.  گذاری  اشما  ریزی  نرمبرای  و  ینکه  شود  شناخته  رسمیت  به  سازمانتان  در  دانش  مدیریت  افزار 
افزار گذاری دانش را در اولویت قرار دهید و به آن پاداش دهید. این کار شامل خود نرماشتراک  باید  کارکنان قرار بگیرد مورداستفاده

او حتی فضای کاری سازمانتان می آن  در  ایجاد کنید که  فعالانه تشویق شوند به سایر  شود. شما باید فضایی  طور  عضای تیم به 
  یگر بیاموزند. نکته آخر برای توزیع دانش اینکه باید راهی ساده برای دسترسی کاربران به اطلاعات همدکارمندان آموزش بدهند و از  

راه  این  آموزشی، گزارش های متداول، فیلم پرسش  تواند شامل:ها میایجاد کنید.  ( و راهنماها  white papersهای جامع )های 
 . باشد

ی مرحله پنجم: به   کارگیر

به خوشایند  مرحلۀ  مرحله،  مزایای پنجمین  از  سازمانتان  که  اینجاست  است.  قبل  مراحل  زحمات  ثمره  چشیدن  و  دانش  کارگیری 
بهره دانش  میمدیریت  میمند  کارکنانتان  یعنی  دانششود.  از  ثبتتوانند  تخصصی  وظایفشهای  انجام  برای  ان  شده 

بهره)تسک در  مثبت  تغییرات  از  وسیعی  طیف  شاهد  همچنین  و  کنند  استفاده  تصمیم هایشان(  دقت،  نوآوری وری،  و  گیری 
 خواهید بود. 

 مرحله ششم: ابداع )خلق دانش(

ترین موارد م حالی است که خلق دانش یکی از مه  بینند. این درها اجرای فرایند مدیریت دانش را تنها تا مرحله قبل میاکثر سازمان
است. مرحله دانش  اجرای فرایند مدیریت  شاهد نادیدهدر  که بسیار  رگای  بز این  هستیم و  آن  حق گرفتن  در  اشتباه ممکن  ترین 

( بدانید و فکر کنید تنها با  one-and-doneاجرای مدیریت دانش است. شما نباید مدیریت دانش را فرایندی یکبار برای همیشه )
ی دیک مَیِز توانید نتایجی که به دنبال آن هستید را پیدا کنید. اجرای مدیریت دانش فرایندی مستمر است.  انش و توزیع آن میبار م 

قی نمی مسئله کشف کردهفر یک  برای حل  رویکردی جدید و کارآمدتر  برای جمعکند تیم شما  روشی بهتر  داده است یا  های آوری 
 روز و ذخیره کنید. ها بهد هرچند کوچک را باید دائماً در فراینداید. هر اطلاعات و دانش جدیشرکت پیدا کرده
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 ترین اهداف مدیریت دانش چیست؟ مهم  

ساده در  اما  برساند.  سازمانتان  اهداف  به  را  شما  که  است  این  آن  هدف  تنها  و  ندارد  هدفی  خود  خودی  به  دانش  ترین مدیریت 
را میبه کسب   ،تعریف امکان  این  مکانی که به وکارها  در  همه کارمندان قابل دهد که با قراردادن اطلاعات  دسترسی راحتی برای 

 باشت نامنظم و پیچیده دانش( را تجزیه کنند. باشد، سیلوهای مملو از دانش )ان

 

 
میاینبه فراهم  افراد  برای  مکانی  آنترتیب  در  را  خود  تجربه  و  دانش  تا  حاصل  شود  خاطر  اطمینان  کار  این  با  دهند.  قرار 

این تنها یکی   ماند.میرود و برای همیشه در سازمانتان باقی  شود که دانش افراد خبره تیم شما بعد از رفتنشان جایی نمیمی
 از اهداف مدیریت دانش است. در ادامه به برخی دیگر از این اهداف خواهیم پرداخت که همان اهداف کسب و کار هستند.

 ؛ارتقاء ارتباطات، مشارکت و همکاری بین کارکنان •
 ؛تبدیل دانش ضمنی به آشکار •
نبوردینگ(سازی کارکناآموزش و شبکه ،بهبود فرایندهای آموزشی کارکنان •  ؛ن تازه استخدام شده )آ
 ؛بهبود فرایندهای مرتبط با توسعه کارکنان •
 ؛شود.(حفظ دانش سازمانی )که منجر به ایجاد حافظه سازمانی می •
 ؛بهبود دسترسی به دانش موجود در سازمان •
 ؛ بهبود توزیع دانش در سازمان •
 ؛ ها و دانش فروشبهبود مدیریت نوآوری، کاهش هزینه •
 ؛ شود.( ها، مفاهیم و تجربیات در شرکت ثبت و به کار گرفته میآموختهبه این معنی که درس افزایش کارایی داخلی ) •
می • تقویت  و  ایجاد  مشتری  با  پایدار  )روابط  وفاداری  بِهافزایش  از  همچنین  و  روش شود  مثبت  تجربیات  و  مفاهیم  ها، 

 ؛شود(منفی در سازمان استفاده می
  .کردن زمان اجرا و دریافت پیشنهادهاهای آینده، نوآوری در حوزه محصولات، کوتاهاستفاده از فرصت بهبود تشخیص و   •
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 بُعد اصلی مدیریت دانش چیست؟  4 

این مقاله از جنبهطور که میهمان   ترین دید را کنیم تا جامعهای مختلفی به مفهوم و کارکرد مدیریت دانش نگاه میبینید در 
ها ترین دیدگاهدر یکی از متداولشوید. ترین ابعاد مدیریت دانش آشنا مینسبت به این مفهوم پیدا کنید. در این بخش با مهم

عد    .است و استراتژی ITکارکنان کلیدی، فرایند، محتوا/ است که شامل:تعریف شده  مدیریت دانشبرای چهار مؤلفه یا ب 

 کارکنان کلیدی 

دانشصرف  نیازهای  یا  اندازه  صنعت،  از  به  ینظر  که  دارید  نیاز  افرادی  به  همیشه  شما  رهبری،  اشتراکسازمانتان،  را  دانش  گذاری 
همین   پشتیبانی و حمایت مالی کنند. اوایل    »کارکنان، فرایند و فناوری«پارادایم تقریباً معروفی با عنوان    ،راستادر  وجود دارد. از 

به  1990دهه   که  پارادایم  این  از  سازمانی  رهبران  طلایی«،  استفاده   »مثلث  سازمانی  تغییرات  رهبری  برای  است؛  وف  معر هم 
عمل شما شکست خواهد   کردند. ایده و جان کلامِ می بیش از حد روی یک عامل تمرکز کنید، ابتکار  این پارادایم این است که اگر 

ورود به فرایندها و فناوری، ب از  است؛ یعنی قبل  آن خیلی مهم  هم در  درگیر خورد. فراموش نکنید که ترتیب  را  افراد مناسب  اید 
وع می KMیک برنامه  وقتیاین یعنی کنید.   کنید، به دو نوع از کارکنان کلیدی نیاز دارید:را شر

 

های کلان سازمان مرتبط توانند مدیریت دانش را به استراتژیاند و میرهبران ارشدی که حامی برنامه مدیریت دانش   اول: •
 کنند. 

 سازی مدیریت دانش در سازمان کمک کنند. ی مختلف سازمان که به پیادههانمایندگانی از بخش  دوم: •

توجهی با کسب و کار دارند و به  رهبران ارشد باید افرادی باشند که همیشه در معرض دید سایر کارمندان هستند؛ درگیری قابل 
رگی از پیادهدنبال دریافت راه  هستند  هایی از سازمانسازی مدیریت دانش هستند. این رهبران، اغلب مسئول بخش حل و نتایج بز

ها در حال بازنشستگی هستند و کارکنان جدید هم  ها در واحد آن مثال، خبرهعنوان )بهری دارند  که نیازهای دانشی اساسی و فو 
های مختلف سازمان، قبل از هر چیز به همکاران خود در  . برای انتخاب نمایندگانی از بخش کار شوند(بهسرعت آمادهتوانند بهنمی

 دهد همکاری با این واحدها کارایی نشان می APQCد مراجعه کنید. تحقیقات حوزه منابع انسانی، فناوری اطلاعات و بهبود فراین 
 . دهدافزایش میرا  وری و بهره
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 ،این تیم شامل پشتیبانان  دهند.تشکیل می   KMبرای رسیدن به بلوغ، یک تیم اصلی برای    KMزمان با تلاش  ها هم بیشتر سازمان
گذاری دانش به بخشی از فرهنگ تبدیل اشتراکتسهیلگران و ایجاد یک کمیته اجرایی برای ارائه سرپرستی مداوم است؛ چراکه برای  

تلف کسب و کار هستید. نکته جالب اینکه برای این کارها نیاز  های مخسازمانی، نیازمند افراد متعهد در سطوح مختلف و در زمینه
کارکنانتان بگیرید از  را  زیادی  زمان  ج کنید یا  زیادی خر هوشمند طراحی شدهبه  ؛نیست پول  فرایندهای شما  اگر  باشند،  خصوص 

 باشد.  خوب وپاگیر نباشد و استراتژی شما شما دست  ITمحتوا و زیرساخت 

 فرایندها 

سازم در  آب شهری حرکت میان دانش  شبکه  در  است که  آبی  دانش قوی دارند، مثل  تعریف وقتی هایی که مدیریت  این  کند با 
آب را بچرخاند. تیم مدیریت دانش در سازمان هم مثل تیم طراح شبکه آب شهری    آب کسی به   احتیاج دارد فقط کافی است شیر 

نها متخصص سیالات و نحوه انتقال و توزیع آب   .است ها را تشخیص دهند، جریان آب را هدایت کنند توانند گلوگاههستند و میآ
دانستن تمام این جزئیات  به  است که یک شهروند بدون نیاز  حالی  در  این  اندازه بگیرند.  را باز   ،و ورودی و خروجی را  آب  فقط شیر 

شود که دسترسی به دانش  ید به نحوی انجامکند. طراحی فرایندها در سیستم مدیریت دانش هم بامیکند و از آن استفاده  می
 سادگی دسترسی یک شهروند به آب سالم و گوارا باشد.در تیم یا سازمان به

 
هایی برای ایجاد فرایندهایی با مشخصات تعریف شده در پاراگراف قبل ترین اصل، شناسایی راههای مدیریت دانش مهم برای تیم

کسب  فرایندهای  دل  در  میو  استفاده  نها  آ از  روز  هر  کارمندان  که  فرایندهایی  همان  است.  میوکار  مثال  طور  به  توانید  کنند. 
رغم  تعریف کنید و برای آن فرایندی خاص تعریف کنید. علی  پایان فازهای مهم پروژه  جلساتشی از  عنوان بخ آوری دانش را به جمع 

  کننده هستند اما در ابتدا حتماً باید درک دقیقی از فرایندها و افراد به دست بیاورید.اینکه ابزارهای فناوری در این زمینه کمک 

ی اطلاعات  محتوا / فناور

زمان مناسب به محتوای مناسب متصل کنند. در اینجا   شما به محتوا و ابزارهای فناوری اطلاعاتی نیاز دارید که افراد مناسب را در 
می محتوا  مستند،  دانشِ  نوع  هر  میبه  محتوا  این  تمپلیتگوییم.  میتواند مثل  که  باشد  آموزشی  ویدئوهای  و  توسط ها  تواند 

کارمندان فوراً موردا اما مرتبط، مثل اسناد سایر  بگیرید یا ممکن است شامل اطلاعات نامرتب و بدون ساختار  ستفاده مجدد قرار 
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های فناوری اطلاعات است که ( قرار دهید چرا که این زیرساختITپروژه باشد. شما باید بتوانید محتوا را در کنار فناوری اطلاعات )
  افزار قرار دهند و به آن دسترسی پیدا کنند.ند، محتوا را در نرمسازد این موارد را ایجاد کن افراد را قادر می

 
می ادامه  محتوا  تولید  به  همچنان  کارمندانتان  باشید،  نداشته  دانش  مدیریت  سیستم  که  اگر  اینجاست  نکته  ولی  دهند. 

پوشه در  را  ایجاد شده  میمحتواهای  آینده نمیها و جاهایی قرار  در  را پدهند که  نها  آ کنندتوانند  قبلًا   ؛یدا  دیگران  چیزهایی که 
کنند.  روز نشده یا نادرست مجدداً استفاده میتر از همه اینکه از محتوای قدیمی و بهسازند و خطرناکاند را دوباره میایجاد کرده

و ارائه خودکار    وریها از مدیریت محتوا و فناوری برای تسهیل همکاری، خلق نوآپس برای عدم مواجهه با این مشکلات باید سازمان 
 محتوا به کارمندان در لحظاتی که امکان یادگیری بالاست، استفاده کنند. 
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ی    استراتژ

عد باید بدانید که هر برنامه مدیریت دانش به یک استراتژی واضح، مستند و مرتبط با کسب و کار نیاز دارد. چراکه  عنوان آخرین ب  به
بهترین   اگر  حتی  استراتژی  فوق بدون  دانش  مدیریت  تیم  یک  و  فناوری  چیز  ابزارهای  همه  باشید،  داشته  هم  هوشمند  العاده 

 بیهوده خواهد بود. 

   

جهت اشتباه حرکت کند، سخت  قایق در  تاکید    Kenichi Ohmae پاروزدن کمکی به برگشت نخواهد کرد. این نقل قول از  اگر 
وکارتان نیاز دارید. استراتژی که درک عمیقی از نیازهای دانش حیاتی سازمان  اتکا برای کسب شما به یک استراتژی قابل کند کهمی

 :شما را با جزییات زیر نشان دهد

است مدیریت دانش چالش            ● زش پیشنهادی مدیریت دانش را روشن کند )چگونه قرار  شما را حل  کسب و کار     هایار
 ؛ کند(
 هایی که برای رسیدن به آن نیاز دارید را بیان کند؛ابزارها، رویکردها و نقش           ●
 را بیان کند.  بر کسب و کار و تأثیر مورد انتظار از مدیریت دانش ROIبودجه،           ●
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 مدیریت دانش استفاده از مزایای 
م به همین دلیل در این بخش ایهکه خود جزئی از مزایای مدیریت دانش است پرداخت در این مقاله بارها به اهمیت مدیریت دانش   

ی به برخی از مزایای مدیریت دانش بپردازیم.متفاوت   کنیم از جنبهسعی می دقیق   دلیل نبود آمار و اطلاعات لازم به ذکر است به  تر
   این مزایا شامل: است.بازار ایران از آمار جهانی استفاده شده  در

 کاهش زمان جستجوی اطلاعات

می  نشان  مکنزی  جهانی  مؤسسه  میگزارش  کارآمد  دانش  مدیریت  سیستم  یک  که  تا  دهد  را  اطلاعات  جستجوی  زمان    35تواند 
 درصد بالا ببرد. 25تا  20وری سازمان را درصد کاهش دهد و بهره 

ی دانش ها با اشتراک کاهش هزینه   گذار

جمع یافته از  آوریهای  می  International Data Corpشده  که  نشان  دلیل   31.5سالانه    Fortune500دهد  به  را  دلار  میلیارد 
این یعنی بدون وجود یک سیستم مدیریت دانش، کارمندان شما مجبور   دهند.ناتوانی در به اشتراک گذاشتن دانش از دست می

هستند اطلاعات  و  فرایندها  مجدد  یادگیری  حتی  و  یادگیری  همچنین  بسیار  کاری    ؛به  می  IDCپرهزینه.  که  تخمین  زند 
Fortune500    زنند که دهند. مطالعات تخمین می، از دست میدانش  میلیارد دلار را به دلیل نداشتن سیستم مدیریت  31هرساله

می موردنیازشان  ابزارهای  و  اطلاعات  به  کارکنان  دسترسی  بهبهبود  هر  تواند  ماهیانه    ۴۰۰۰ازای  در   ۲کارمند،  دلار  میلیون 
 جویی کند. های یک سازمان صرفه هزینه

 افزایش کارآمدی و افزایش سود و سهم بازار  

شوند. با  تر میاضافه شود، نیروی کار کارآمدتر و عملکردهای سازمانی سریع  سازمانرهبری یک  هایمدیریت دانش به رویکرد اگر
گاهانهسیستم این   و باطبع    دهد و این موضوع باعث ایجاد تجربه بهتری برای مشتریانتر وظایف خودشان را انجام می ، کارکنان آ

 شود.می افزایش سود و سهم بازار برای سازمان

 تیم  های مهارتی درشناسایی شکاف 

نقشه کاملی از دانش موجود در سازمان را   ؛کنندها شروع به مستندسازی دانش ضمنی و دانش آشکار شدنی میزمانی که تیم
ی انجام می  کندمیمشخص    . این نقشهسازندمی اعضا دقیقاً چه کار کارهایی لازم است انجام بین چهدهد و دراینکه هر یک از 

زشمندی ها میهای مهارتی بین تیمشود. این درک باعث روشن شدن شکاف یشود ولی در حال حاضر انجام نم  شود و اطلاعات ار
می قرار  سازمان  رهبر  یا  مدیریت  اختیار  در  او  دهدرا  کمک  .  اطلاعات با  شکل    ،این  را  جدیدی  سازمانی  ساختارهای  یا می یا  دهد 

 کند. میتخدام کارکنانی متناسب با نیاز ایجاد شده )شکاف موجود( در سازمان اس

گاهانهشکل ی تصمیمات آ  تر در سازمان گیر

تیم  سیستم و  افراد  دانش  میمدیریت  مسلح  دانش  با  را  قدیمیها  و  فعلی  دانش  به  دسترسی  بهبود  با  افراد    کند.  سازمان، 
تصمیماتی که از اهداف کسب  تری بگیرند. های بیشتری کسب کنند و تصمیمات خود را مبتنی بر اطلاعات دقیقتوانند مهارت می

  .کندو کار پشتیبانی می
 



 

 
 

 20 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 |  وتکس ایرانــــاین

 حفظ دانش سازمانی  

ترین اتفاقات برای هر سازمان بوده و ترین و پرهزینهبرانگیزها و کارمندان ارشد همیشه یکی از چالش ترک کار یا بازنشستگی خبره 
قابل حل باشد. به این صورت که با کمک مدیریت دانش، تواند به راحتی  ها مدیریت دانش میهست. چالشی که با وجود تکنیک

زمان در آن ثبت و نگهداری  ای که دانش کارمندان باسابقه و خبرگان بهشود. حافظهحافظه سازمانی برای کسب و کار ایجاد می  مرور
میمی سازمان  اختیار  در  نها  آ خروج  از  بعد  حتی  کلیدی  کارمندان  حیاتی  دانش  کار  این  با  قرار مانشود.  اعضا  سایر  دسترس  در  و  د 
 .گیردمی

 افزایش کارایی عملیاتی 

کنند تا دانشکاران های مدیریت دانش پاتوقی ایجاد میاگر بخواهیم خیلی ساده به این موضوع نگاه کنیم باید بگوییم سیستم
دهد و منجر به و جستجو را کاهش میتر پیدا کنند. این به نوبه خود، زمان تحقیق  اطلاعات مرتبط و موردنیازشان را سریع   ،فعال

 شود. به افزایش کارایی عملیاتی، کمتر میها باتوجهشود. همچنین، هزینهتر میگیری سریعتصمیم

  ها و اطلاعاتداده در امنیت     افزایش 

ل بازدید و سطح امنیت اسناد را شخصی ها را قادر میهای مدیریت دانش سازمان سیستم  ل مجوز، کنتر کنند.   سازی سازند تا کنتر
به  کار  این  میبا  پیدا  اطمینان  سازمان  یک  کانالعنوان  در  فقط  اطلاعات  که  صحیح  کنید  به   وهای  دسترسی،  مجوز  دارای  افراد  با 

ها، به کارمندان خود استقلال بیشتری بدهید تا با خیال راحت و با توانید با کمک این سیستمما میشوند. شاشتراک گذاشته می
  اطمینان خاطر به دانش موردنیازشان دسترسی داشته باشند.

 زمان برای بازآفرینی دانش موجود  احتیاج به کمترین 

کنید،  میاستفاده  از آن  زمانتان را یکبار برای همیشه خلق و  های موجود در ساتوانید ادعا کنید که تمام دانشوقت نمیشما هیچ
کند اگر نیاز به بازآفرینی را دوباره بازآفرینی کنید. مدیریت دانش کمک میآنمجبورید دهید و میدانشی را از دستچرا که گاهی 

یک مکان واحد نوشته و ذخیره بازآفرینی دانش را در   ؛شده است  دانش پیدا کردید با کمک دانش فردی و جمعی سازمان که در 
 . کنیدمی اختراع دوباره چرخزمان کمتری صرف یعنی  زمان کمتری انجام دهید.

 ساعته  24پاسخگویی   باسیستمی  ایجاد 

دریافت اطلاعات باشند  در  کارکنان دیگر مجبور نیستند   به   . انتظاری یک بازه زمانی طولانی با تماس تلفنی و یا ایمیل زدن منتظر 
 ندارد.  را  . چرا که این سیستم محدودیت استفاده زمانی برای کاربران مجاز نهیا  کننددرستی کسب  اطلاعات آیا این امید که 

    کاهش احتمال خطا و اشتباه

شود چرا که های فرایندهای مختلف کم می گذارند، از پیچیدگیکارکنان اطلاعات را با همکارانشان به اشتراک میزمان با اینکه هم 
 شود. کنند و این موضوع باعث کاهش احتمال خطا و اشتباه میکارکنان درک بهتری از سایر فرایندها پیدا می
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  فرایندهای استاندارد شده

فرایند همه  که  سیستمی  داشتن  رویهبا  و  میها  است  دسترس  در  و  ثبت  آن  در  شده  استاندارد  و  های  کارمندان  عملکرد  توانید 
به حفظ اطلاعات  بهکمک می  و دانش سازمان  آموزش کارکنان را بهبود دهید. همچنین، این کار  ریختن فرایندها در  هم کند و از 

  کند. طول زمان جلوگیری می 

ی در تیم  ایجاد افزایش همکار

 گذاشته  دانش در یک فضای مشترک به اشتراک  کندچون این سیستم کمک میعنوان آخرین مزیت باید بگوییم  در نهایت و به 
مدیریت دانش عبارتی  بهشود.  بهبود انجام فرایندهای کاری می  این اعتماد منجر به  وگیرد  شکل می  اعتماد   ؛ بین اعضای تیم شود

 .شودگیری ارتباطات باز و منعطف بین اعضا می ا، باعث شکلبا درگیرسازی رهبر تیم و سایر اعض
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 خورد؟ های مدیریت دانش چیست؟ چرا مدیریت دانش شکست میچالش
کنیم که اجرای درست مدیریت دانش  از ابتدای این نوشته بسیار در مورد مزایا و اهمیت مدیریت دانش گفتیم و باز هم تأکید می

آورد. ولی باید بدانید که اجرای آن نیازمند استمرار در اجرای فرایندها، توجهی برای سازمانتان به ارمغان میقابلچشمگیر و    مزایای
 کنیم.ها اشاره میاست. در ادامه به برخی از این چالش  یهایصبر و مواجهه با چالش 

 

  
یعنی هرکدام با یک انگیزه   .های مختلفی دارندانگیزه  یشانکارهاصحیح  برای انجام    کارکنان ایجاد انگیزه در کارکنان:       ●

داشته    هاگیرند. مدیریت در سازمان باید درک درستی از این تفاوت خاص و متفاوت است که تصمیم به انجام کاری می
ت برای  بتواند  و  بیاید  کنار  کارکنان  در  انگیزه  تفاوت  چالش  با  که  باشد  داشته  را  هنر  این  همچنین  و  و  باشد  عادات  غییر 

 گذاری دانش در یک فضای کاری مشترک به کارکنانش انگیزه مناسب و متناسب را بدهد.اشتراکبه
 
الخصوص برای  انداختن این تغییرات علی  سرعت در حال تغییرند. جاها دائماً و به تکنولوژیهمگام شدن با تکنولوژی:     ●

 تر کار دشواری است.های قدیمی نسل
 
زشی که در کسب  یتی در سیستم:مسائل امن   ● اطلاعات با ار اینکه، مانند هر  وکارها وجود دارد مجوزهای  چالش دیگر 

ای تنظیم شوند که اطمینان حاصل شود افراد دارای مجوز خاص به اطلاعات مهم  گونهکاربری و سطوح امنیتی باید به
 عات دسترسی ندارند.همچنین برخی از کارکنان به بخشی از اطلا. و حیاتی دسترسی دارند

 
کند و هر روز اطلاعات زیادی  درست مانند تکنولوژی، اطلاعات هم با سرعت زیادی تغییر می  داشتن اطلاعات:روز نگه به    ●

رسانی و ثبت اندازه تغییری جزئی در زاویه بستن یک پیچ باشد، باید بهشود. این تغییرات حتی اگر بهدر تیم تولید می روز
کار شود.   این  با  بگیرد؛  قرار  اختیارشان  در  و  شود  ثبت  کارکنان  جاری  فرایندهای  در  باید  تغییرات  این  جزئیات  همچنین 

داشتن دانش و اطلاعات چالشی  روز نگهشود. توجه داشته باشید که بهاجرا می وسیله سایر کارکنان قابلها به روش بِه
رگ، زمان  وکارها حیاتی است.بر اما برای کسببز
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گویند دانش ضمنی ها اکثر اوقات وقتی میها و متولیان مدیریت دانش در آن سازمان  اشتباه در مورد دانش ضمنی.   ●

یا   آشکارشدنی  دانش  همان  منظورشان  اصل  به  Implicitدر  اما  استخراج  است،  صرف  را  زیادی  هزینه  و  تلاش  اشتباه 
اقتصادی  دانشی می  آن توجیه  استخراج  عملًا  سازمان کنند که  زیادی از  ژی  انر اشتباه  این  خصوصاً سازمان ندارد.  های  ها 

 برد.گیرد و مسیر استقرار مدیریت دانش را به بیراهه میایرانی می
 
های مدیریت دانش، حفظ دانش افرادی است که  ترین چالش یکی دیگر از مهم   .نگهداشت دانش و افراد بازنشسته ●

می ج  خار سازمان  انجام  از  یا  مشخص  تکالیف  تعریف  با  افراد  این  دانش  از  قسمتی  که  است  حالی  در  این  شوند. 
جمعمصاحبه قابل  معین  استهای  آن   .آوری  دانش  از  )افرادبخشی  فرد  و  کافی  زمان  صرف  نیازمند  برای  ها  مناسب   )

 گیرد. ها را از سازمان میجایگزینی است. دیر اقدام کردن در مورد دانش این افراد، فرصت کافی برای حفظ دانش آن 
 
تعریف صحیح و اولویت سازمان   تعریف صحیح مسئله.   ● در  اکثرا  دانش مشکل  دهی مسئلهها  مدیریت  در  های خود 

تجزی و  شناسایی  به  کافی  زمان  زیرا  نمی هدارند؛  اختصاص  سازمان  دانشی  مشکلات  نیاز  وتحلیل  و  مسئله  اگر  دهند. 
بسیاری چالش درستی تشخیص داده شود و ابعاد آن بهبه ی  خوبی درک شود، از  حوزه انگیزش جلوگیر ها، خصوصاً در 

کار بگیرید نه   گیری بهاندازهشود. در نتیجه مهم این است که مدیریت دانش را برای حل مسائل شفاف، مهم و قابلمی
 خاطر خود مدیریت دانش.به
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 سازی مدیریت دانش چه کسانی هستند؟ های درگیر در پیادهتیم

نها اشاره می   6سازی موفق مدیریت دانش لازم است  معمولًا برای پیاده  . عدم کنیم با یکدیگر همکاری کنندتیم که در ادامه به آ
 را دچار مشکل کند. مدیریت دانش تواند اجرای صحیح اینها میهمکاری و یا نادیده گرفتن هر کدام از 

 

آن  تیم میزبان.      ● نیاز  است مسئله و  دانش قرار  است که مدیریت  را برطرف کند. پیادهتیم یا واحدی  سازی مدیریت  ها 
می حمایت  تیم  این  مدیر  طرف  از  راهدانش  دانش  مدیریت  کنند  درک  باید  واحد  این  افراد  آن شود.  مشکل  هاست. حل 

ی تعریف دار اولویت  درست و  نتوانید مسئله  اگر  دلیل  همین  می   دقیقاً به  باز  همکاری سر  از  واحد میزبان  زند و  کنید، 
 شود.برآب میها نقش تمام تلاش 

 
ها، مهندسی های مختلفی مثل طرح و برنامه، سازمان و روش این تیم ممکن است تحت عنوان   ها.تیم سازمان و روش         ●

فرایند متخصص  تیم  این  باشد.  داشته  وجود  سازمان  در  کیفیت  تضمین  حتی  یا  از  فرایند  که  خوبی  درک  با  و  هاست 
دارد کمک می آن فرایندهای سازمان  دانش طراحی شود هم یکپارچگی  هم فرایندهای بهتری برای مدیریت  ها با کند 

 فرایندهای کاری سازمان حفظ شود.
 
مدیریت تغییر  های  های کارکنان، اجرای برنامههای مدیریت دانش به توسعه تواناییبخشی از پروژه   تیم منابع انسانی.     ●

ها در مدیریت دانش بسیار مهم است.  های کاری آن و تقویت نقش رهبری سازمان اختصاص دارد. نقش افراد و عادت 
تخصص  روان حضور  و  انسانی  منابع  مانند  مسیر  هایی  در  مؤثرتر  ارتباط  ایجاد  و  افراد  با  بهتر  تعامل  به  سازمانی  شناس 

 . کندکمک میسازی مدیریت دانش پیاده
 
سازی مدیریت دانش استفاده مناسب از ابزارهای فناوری اطلاعات است.  یکی از ابعاد مهم پیاده   تیم فناوری اطلاعات.   ●

می اطلاعات  فناوری  مسئلهمتخصصان  نالیز  آ به  آن توانند  به  پاسخ  برای  را  مناسبی  ابزارهای  و  کنند  کمک  سازمان  های 
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کنند ابزارهایی  انتخاب  اطلاعا.  منابع  با  سیستم که  سایر  و  همتی  و  یکپارچه  سازمان  چنین های  هم  است.  خوان 
دههپیشرفت در  اطلاعات  فناوری  سریع  راه های  اخیر  مصنوعی،  های  هوش  مانند  جدیدی  الگوهای  و  یادگیری ها 
 تواند اثربخشی و فواید مدیریت دانش را چندبرابر کند. دهد که میرا در دسترس قرار می ماشینی

 
سازی مدیریت دانش ضروری است. اگر شناسی برای پیادهعلم اطلاعات و دانش شناسی.  متخصصان اطلاعات و دانش       ●

متخصصانِ  همراهی  بدون  طبقه سازمان   سازمان،  و  پیادهدهی  سراغ  به  اطلاعات،  و  دانش  دانش  بندی  مدیریت  سازی 
سیستم به  نهایتاً  میبرود  ناکارآمد  میهایی  اطلاعات  علم  متخصصان  روش رسد.  بهترین  سازماندانند  دهی،  های 

افراد موجب می این  هم چیست. حضور  اطلاعات به  درست، باچینش و مرتبط کردن  اطلاعات با ساختاری  مفهوم    شود 
 تر ذخیره و بازیابی شود.استفادهتر و قابلدقیق

 
مدیریت دانش باید به اهداف مهم و استراتژیک سازمان متصل باشد و مدیران به شفافیت متوجه  ها.استراتژیست    ●

ها  ستشود. استراتژیکنند کجا منجر به نتایج کلیدی برای سازمان میشوند هزینه و زمانی که صرف مدیریت دانش می
 .های مدیریت دانش مشارکت کنندها و پایش و سنجش نتایج برنامهدهی آن ها، اولویت باید در تعریف صحیح مسئله 

 

 کدام واحد باید متولی مدیریت دانش باشد؟

پیادهعلی درگیر  مختلفی  واحدهای  که  این  میرغم  دانش  مدیریت  میسازی  حکم  عقل  و  تجربه  از شوند  مشخصی  بخش  کند 
سازی آن باشد. این که کدام واحد متولی مدیریت دانش است به ساختار، اندازه سازمان متولی مدیریت دانش خصوصاً بعد از پیاده 

های کوچک ممکن است نگهداری و  برای مدیریت دانش به کار گرفته است. در شرکت سازمان و نوع راهکارهایی بستگی دارد که
تکبه وظیفه  دانش  پایگاه  رسانی  سازمان روز اما  باشد؛  سازمان  افراد  چند  تک  یا  یک  از  معمولًا  رگ  بز دانش اختصاصی های   مدیر 

رسانی مستمر پایگاه دانش را بهکنند که وظیفه نگهداری و به استفاده می عهده بگیرد. اما سؤال این است که این فرد یا افراد    روز
 یا زیرمجموعه کدام بخش از سازمان هستند؟ ؟باید به چه کسی گزارش دهند

ی در مدیریت دانش دارند، معمولًا یک مدیر ارشد دانش یا  های پیشرو که تجربه طولانی در سازمان      ● وجود دارد    CKOتر
 دهد. گزارش میکه مستقیماً به مدیرعامل سازمان 

نرم   ● مبتنی بر  دانش بیشتر  مدیریت  راهکارهای مورداستفاده در  به اگر  بیشتر  اگر  اطلاعات و  واحد فناوری  باشد  افزار 
ها، مدیریت فرایند یا تضمین کیفیت باید متولی مدیریت فرایندهای کاری متکی باشد واحدهایی مانند سازمان و روش 

 شوند. دانش  
های نوپا که مدیریت دانش هنوز به یک حرکت سازمانی و استراتژیک تبدیل نشده است، اغلب واحد منابع  سازمان در    ●

 شوند.عنوان متولی شناخته میانسانی یا واحد تحقیقات و پژوهش به
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 وظایف مدیر دانش چیست؟ 

شدید   آشنا  دانش  مدیر  عنوان  تحت  جدیدی  نقش  با  قبلی  بخش  در  که  انجام حالا  کاری  چه  دقیقاً  نقش  این  بدانید  است  بهتر 
زمان  می کمترین  در  موردنیازشان  و  ضروری  اطلاعات  به  کارکنان  همه  کند  حاصل  اطمینان  تا  است  مسئول  دانش  مدیر  دهد. 

شوند رادی میوری افکنند و باعث افزایش بهره دسترسی دارند. این افراد سایر کارمندان را از وجود یک حافظه سازمانی مطمئن می
نها فرایندها و رویههای جدید را بر عهده گرفتهکه مسئولیت گذاری دانش در سراسر سازمان اشتراکهایی را برای ذخیره و بهاند. آ

نها در رأس ارائه اطلاعات موردنیاز های مبتنی بر داده و دانش ایفا میمدیران دانش نقش مهمی در شرکت  کنند. ایجاد می کنند. آ
ه بهرهبه  و  کارایی  افزایش  خوب،  عملکرد  برای  کارکنان،  از  یک  را  ر  خود  سعی  تمام  دانش  مدیران  اینکه  آخر  نکته  هستند.  وری 

بهمی و  ذخیره  فرهنگ  تا  مناسباشتراککنند  دانش  که  شوند  مطمئن  و  بیفتد  جا  سازمان  کل  در  دانش  هیچ  بدون  ،گذاری 
 رسد.ای به دست افراد مناسب میوکاست یا اطلاعات اضافهکم

 

زشمند   کند منبعیکمک می  . مدیر منابع انسانیتوانیم مدیر دانش را شبیه به مدیر منابع انسانی ببینیمدر تعریف دیگری می ار
سازمان )کارکنان( مؤثر   در  و  برآورده شودتر  بهتر  دیگر  واحدهای  هدف  کند تا  دانش بهکار  تعریف مدیر  در  این منبع  . حالا و  جای 

دهیم  کارکنان،یعنی   را قرار  دانش  دانش،  به این شکل که    ؛باید  اساس چرخه دانش جمع مدیر  را بر  آوری و در  دانش کل سازمان 
قرار   کارمندان  سایر  بهره میاختیار  به  واحدها  سایر  تا  برسند.دهد  بالاتری  بیش  وری  اطلاعات  به  نیاز  دارید،  اگر  زمینه  این  در  تری 

  .کنمرا به شما توصیه می ؟و چه وظایفی دارد کیستانش مدیر دخواندن مقاله 
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 سازی مدیریت دانش چیست؟ پیاده درهای اجرایی گام
های آن است تا بتوانید نتایج بهینه  سازی چارچوب حالا که در مورد تمامی جزئیات مدیریت دانش اطلاعات کسب کردید، زمان پیاده 

 وضوح و در زمان کمتری مشاهده کنید. آن را به
 

  

 ابتدا اهداف برنامه را تعیین کنید.      .1

مدت و  حل دارند را مشخص کنید. اهداف کوتاه در سازمانتان نیاز به راه برای تعیین اهداف مناسب قبل از هر کاری مشکلاتی که  
زیابی این هستند که آیا طرح در مسیر درست خود قرار دارد یا نه. اهداف بلندمدت را مشخص کنید. اهداف کوتاه  مدت به دنبال ار

گیری، اندازه داف باید واضح و مشخص، قابلکنند. این اهمدت هم در ایجاد تصویری جامع از مدیریت دانش به شما کمک میبلند
 موقع باشد. دسترس، واقعی و بهقابل

 آماده تغییر باشید.       .2

سازی آن، نیاز به تغییر فرهنگی در سازمان دارید. این تغییر  مدیریت دانش تنها استفاده از یک یا چند ابزار نیست. بلکه برای پیاده
البته  مهم و  پیادهترین  بخش  پیاده دشوارترین  است.  موفقیتسازی  و سازی  هنجارها  در  تغییراتی  نیازمند  دانش،  مدیریت  آمیز 

زش  نها مقاومت کنند یا حتی تلاش کنند آن را از بین ببرند.  ار های سازمان است. تغییراتی که ممکن است برخی از کارکنان در برابر آ
را جدید  دارند تا فرایندهای  نحوه به  کارکنان نیاز  در  باید  در اشتراکبیاموزند؛ چراکه  رایج  موانع  از  یکی  دانش بازنگری کنند.  گذاری 

»دانش قدرت   اقدام عبارت   دهند. اینها عمدتاً به عملکرد فردی پاداش می گذاری دانش، این است که شرکتمسیر بهبود اشتراک
میاست«   ترویج  سازمان  در  و  را  تناقض استگذاری دابا فرهنگ اشتراک دهد  دیگران نش در  تشویق  تغییر،  این  به  کمک  برای   .

پیادهاشتراکبه تیم  به  بازخورد  ارائه  و  دانش  و گذاری  پیشر افراد  کنید.  استفاده  دانش  مدیریت  در  پیشرو  افراد  از  سازی، 
ذیری را دارند. مدیران پاند یعنی با مسئله سازمان و مدیریت دانش تا حدودی آشنا هستند و ظرفیت کافی برای آموزش خودجوش 

آن از  مینیز  حمایت  که  ها  است  درست  دهند.  شکل  را  اولیه  ساختارهای  تا  به کنند  نها  آ که  چرا  است  موقتی  پیشرو،  افراد  نقش 
شوند، اما ممکن است در ادامه نقشی دائمی در این مسیر بگیرند. شکل خود خواسته و داوطلبانه وارد تیم مدیریت دانش می 
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نها آموزش دهید؛ سازمان نباید در  ها دقت کنید، چرا که قرار است روی این افراد سرمایهانتخاب آن  در نتیجه در گذاری کنید و به آ
نها موقتی است سرمایه نها انجام دهد. این تله بیفتد که چون نقش آ  گذاری کمی روی آ

 

  .عنوان پایه و اساس کار خود در نظر بگیریدرا به  ییفرایند سطح بالا      .3

سازی مؤثر است. اگر با یک فرایند سطح بالا کار خود را آغاز کنید  ایجاد یک فرایند سطح بالای مدیریت دانش، گامی کلیدی در پیاده
 بهبود و توسعه خواهید داد.  همتدریج تمام فرایندهای مراحل بعدی را  به

  

 ناوری سازمان خود را مشخص کنید. نیازهای ف      .4

ل آن در مرحله سوم مشخص کنید. نیازهای سازمان به نرم  افزار را بر اساس اهداف برنامه در مرحله اول و فرایندها و معیارهای کنتر
نرم نرمبازار  هر  فایده  و  هزینه  ابتدا  نتیجه  در  است،  متنوع  و  گسترده  بسیار  دانش  مدیریت  کافزاری  درک  را  تشخیص افزار  و  نید 

راه  رسیدن به اهدافتان به شما کمکحل چگونه میدهید که هر  کند. همچنین باید بدانید که کارکنان سازمان در حال   تواند در 
  افزار جاری چیست؟کنند و دلایل کارکرد یا عدم کارکرد استفاده از نرمافزاری استفاده میحاضر از چه نرم

کند یا مید عجله نکنید و از این اطمینان حاصل کنید که آیا فناوری کنونی نیاز سازمان شما را برآورده  افزار جدیبرای استفاده از نرم 
اندازه کافی افزار را به زمانی موکول کنید که طرح مدیریت دانش شما بهبر در زمینه نرمتوانید تصمیمات هزینه. همچنین میخیر؟

به  را  کافی  حمایت  و  رفته  آورده جلو  قدرت  ادست  و  دانش  مدیریت  فرایندهای  اتوماسیون  به  که  است  شرایط  این  در  احتمالًا  ید. 
 محاسباتی بیشتری نیاز خواهید داشت.

 
 موقعیت کنونی خود را ارزیابی کنید.       . 5

و   کردید  تعریف  را  بالا  سطح  فرایندهای  شدید،  آماده  فرهنگی  تغییرات  برای  کردید،  مشخص  را  اهداف  نیازهای  بعدازاینکه 
زیابی باید پنج بخش می  ؛تان را مشخص کردیدافزارینرم زیابی کنید. ار توانید موقعیت کنونی مدیریت دانش را در سازمان خودار

زیابی وضعیت مدیریت دانش باید دیدی  افزار، ساختار و فرهنگکارکنان، فرایندها، نرم اصلی مدیریت دانش را پوشش دهد:   . ار
 ها ارائه دهد. بردن این فاصلهفاصله بین موقعیت کنونی و موقعیت مطلوب و پیشنهاداتی برای ازبین کلی از موقعیت کنونی،

 
 نقشه راه بسازید.       .6 

سازی طرح مدیریت دانش، از وجود پشتیبانی و تعهد رهبران ارشد و منابع مالی مطمئن شوید. باید یک استراتژی برای برای پیاده
داشته باشید. این استراتژی میکاستیغلبه بر   تواند در قالب یک نقشه راه ها در جلب حمایت رهبری و دریافت بودجه موردنیاز 

ها را نشان دهد. نیازیها و پیشتواند در بازه زمانی چندین ماه تا چندین سال گسترده شود و مایلستون راه می   ارائه شود. نقشه 
مراحل در  باید  خوب  راه  نقشه  پروژه   یک  کوتاهاولیه  موفقیت  چند  در  ها،  مدیران  حمایت  تقویت  به  منجر  که  آورد  دست  به  مدت 

بازبینی و تکمیل مراحل بعدی   اقتصادی و عوامل موفقیت کسب و کار  اساس شرایط متغیر  شود. باگذشت زمان، نقشه راه را بر 
نها را برای پروژهیابید که میینشی خاص دست میهای قبلی آموختید به بهایی که از پروژه کنید. قطعاً از طریق درس  های  توانید آ

 آینده هم به کار ببرید. 
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 سازیپیاده       . 7

کل سازمان، به منابع قابلپیاده دارد. مطمئن سازی طرح مدیریت دانش و اثربخشی آن در  جمله کارکنان و بودجه نیاز  توجهی از 
زش و فایده یک طرح حس   گذاری روی مدیریت دانش وجود داشته باشد. زمانی تا مقاومت کمی برای ادامه سرمایهشود  شوید ار

افزارهای ضروری برای طرح مدیریت دانش را  اید، فرایندها و نرمدانید چه اهدافی دارید، مشکلات فرهنگی را برطرف کردهکه می
شکاف  دارید،  اختیار  میدر  را  موجود  دارید  های  راهی  نقشه  و  میشناسید  شما  به  کنید؛ که  برطرف  را  شکاف  این  چگونه  گوید 

  .های کوچک و متوالی در مسیر طی کنید سازی را با پیشرفتتوانید پیادهمی

 سنجش موفقیت و بهبود مستمر برنامه       .8

بهپیاده دانش  مدیریت  نمیسازی  را  معنی  این  خاتمهتنهایی  و  شده  انجام  کار  که  بلکه  دهد  است.  با  یافته  آیا   که  بسنجید  باید 
ها وضعیت سازمان را قبل موفقیت انجام شده است یا خیر. برای سنجش ابتدا چند سنجه اولیه تعریف کنید تا بتوانید با کمک آن 

پیاده  از  بعد  پیاده و  از  پس  ببینید.  دانش  مدیریت  برنامه  که  سازی  بسنجید  تا  کنید  مقایسه  قبلی  نتایج  با  را  جدید  نتایج  آیا سازی، 
سازی را به طور مستمر انجام دهید. اگر فواید این عملکرد شما بهبود پیدا کرده است یا خیر. برای رسیدن به حداکثر کارایی بهینه

آن پیشبرنامه  که  کردهگونه  می بینی  زمان  نشوید.  ناامید  نبود،  واضح  و  آشکار  و  اید  فرایندها  از  استفاده  در  سازمان  تا  برد 
 دست آورد. فته مهارت کافی را بهگربهبودهای صورت 
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 های اجرای بهینه مدیریت دانش روشها و بهاستراتژی 
حین پیاده استراتژیدر  را به  آن باید توجه خود  از  دانش و حتی بعد  روش سازی مدیریت  سایر ها و به  در  هایی معطوف کنید که 

اجرایی شده سازمان سازماناند و موجب حرکت سریع ها  استراتژیسمت موفقیت می ها به  تر  این  از  مثال یکی  طور  ها شوند. به 
زش عناصر انسانی را در موفقیت  توجه به کاربران و کارکنانی است که از سیستم استفاده می  کنند. نکته مهم این است: »نباید ار

 . پردازیمها میروش ها و بِههایی از این استراتژی کم بگیرید«؛ در ادامه به نمونهمدیریت دانش دست 

ی   های اجرای موفق مدیریت دانش در بین اعضای تیماستراتژ

گذارد. بر نوع فعالیت شرکت اثر می  دارند. این شیوهمدیران اجرایی معمولًا یک شیوۀ مدیریتی خاص    فرهنگ سازمانی: •
اشتراکتوانند سازمانمثلًا مدیران می رفتارهایی مانند  که به  ایجاد کنند  اعضای تیم هایی یادگیرنده  دانش بین   گذاری 

زمینه رهبری  این نوع  را تشویق کند.  نها  آ دهد و  اعتماد بین تیم  پاداش  راسرا برای  در  زادانه  آ ارتباطات  قراری  تای ها و بر
 کند. فراهم می را دستیابی به نتایج موردنظر مدیریت دانش  

خبرگیانجمن  های خبرگی:انجمن  • همان های  خرده CoP یا  روش ها،  از  که  هستند  سازمانی  منعطف  و  ساختارهای  ها 
می استفاده  دانش  اشتراک  و  تعامل  مسئله،  حل  برای  مختلف  انجمن ابزارهای  این  قبال  در  سازمان  وظیفه  ا،  هکنند. 

تواند به بهبود معیارهای دانش سازمانی کمک کند.  های دانشی است. این راهکار میها در حوزه سازی ایجاد آن زمینه
 . شویدآشنا  های خبرگیده قانون مهم انجمن با 

وشه ب    های اجرای موفق مدیریت دانش ر

ها و نیازهای کارکنانی که از یک درک تواناییافزار مدیریت دانش،  قبل از انتخاب نرم  سطح سواد سازمانی را ارزیابی کنید.  •
با کامپیوتر  های اولیه کار  کنند بسیار مهم است. برای مثال، اگر کارکنان فقط مهارت سیستم مدیریت دانش استفاده می

گران  سیستم  یک  نباید  کار  و  کسب  صاحبان  بلدند،  و  را  شدن  گیج  باعث  بیشتر  کار  این  که  چرا  بخرند  پیچیده  و  قیمت 
 شود. سردرگمی کارکنان می

گام  • و  برنامه به بادقت  کنید.گام  سیستم سازمان   ریزی  و  فرایندها  با  یکباره  را  کارمندان  نباید  دانش  ها  مدیریت  های 
راهبمباران کنند. کسب  فرایند، یک  از  مرحله  هر  در  آموزش کارکنان  آهسته و درعینوکارها باید با  حال سنجیده را  اندازی 

نها با سیستم جدید راحت هستند و از آن به برنامه  کنند. درستی استفاده میریزی کنند تا مطمئن شوند آ
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مدیران باید برای کارکنانی که از سیستم مدیریت دانش جدید استفاده    به کارکنان انگیزه دهید و به آنها پاداش دهید. •
پاداشمی بهکنند  پاداش هایی  این  بگیرند.  نظر  در  تشویق  است عنوان  بهتر  و  باشد  داشته  مالی  جنبه  نباید  لزوماً  ها 

فرد ت هر  به متناسب با  این کار  دانشاشتراکعیین شود.  این میکمک می  گذاری  از  دانش  کند و مانع  انباشت  شود که 
 اتفاق بیفتد. 

نها ثبت شود؛ سایر  کنندگان دانش حق مالکیت بدهید.  به ثبت  • اگر بعد از هر بار ثبت دانش توسط کارکنان، اعتباری برای آ
خلق و در سیستم قرار داده است. این کار باعث ایجاد انگیزه در   شوند که این دانش را چه کسیهمکاران فرد متوجه می

نها نادیده گرفته نمیکارکنان فعال می شود. از طرفی اگر کسی نیاز به توضیح و یا اطلاعات اضافی  شود چرا که زحمات آ
 . داند که باید به چه کسی مراجعه کنددر مورد دانش ثبت شده داشته باشد، می

آن   رای تبادل دانش ایجاد کنید.مشی رسمی بیک خط • کمک  با  که  چرا  است،  مهم  بسیار  رسمی  مشی  و  خط  یک  ایجاد 
نها را حفظ کنید. دانشی که بخشی از مغز سازمانی شماستمی   . توانید قبل از ترک شغل هرکدام از کارمندانتان دانش آ

وج این افرواسطه این خط و مشی در مدت اطلاعات به شود  اد کلیدی، به سایر کارمندان منتقل میزمان معین و قبل از خر
 شود.و حفظ دانش سازمانی تضمین می
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 ارتباط مدیریت دانش با سایر فرایندها 

  ارتباط مدیریت دانش با فرایندهای مدیریت منابع انسانی اولین مورد: 

کند، نقاط تلاقی پیشرفت می مدیریت دانش( و در کنار آن Business Processes) فرایندها ۀطور که سازمان شما در زمین همین
می  جلب  را  شما  توجه  مقوله  دو  این  بین  رخ  زیادی  انسانی  منابع  مدیریت  و  دانش  مدیریت  بین  تلاقی  نقاط  این  از  تعدادی  کند. 

ژیک باشند. خطرناک وقتی است که سازمان شدهد. این نقاط تلاقی هم میمی ما هنوز گرفتار عبور از توانند خطرناک و هم سینر
های خواهد انجام دهد این است که با ماموریتسازمان واحد محور به فرایند محور است. در این مرحله کاری که مدیریت دانش می

روش  و  سازمان  یا  اطلاعات  فناوری  انسانی،  منابع  مانند  دیگر  واحد  مییک  کار  این  کند.  پیدا  همپوشانی  دعوای ها  یک  به  تواند 
ریشهنهدام دانش  مدیریت  از  واحدها  سایر  که  چرا  شود  تبدیل  این دار  در  دارند  اختیار  در  ی  بیشتر قدرت  طبیعتاً  و  هستند  دارتر 

 شرایط است که شکست مدیریت دانش قطعی است. 

  مدیریت منابع انسانینقاط تلاقی بین مدیریت دانش و 

این نقاط تلاقی چیست به شما کمک   راه می اینکه بدانید  سازمانتان به شکلی تعریف و  در  را  دانش  اندازی کنید که کند مدیریت 
خوردن اندازه کافی برای گرهمنجر به فایده شود. آشنایی با این نقاط تلاقی مزیت دیگری هم دارد؛ اگر فرایندهای سازمان شما به

 داشت. این نقاط شامل موارد زیر است.  با مدیریت دانش بالغ و آماده نباشند؛ حداقل از قبل به آن اشراف خواهید
 ؛استراتژی دانش در جذب منابع انسانی  •

 ؛ های جذب نیرو از داخل سازمانگزینه •

نبوردینگِ منابع انسانی  •  ؛آ

 ؛ گذاری آموزش و توسعه بر مبنای استراتژی دانشهدف  •

 ؛ های آموزش و توسعهتوسعه و تنوع گزینه  •

 .خروج از خدمت و بازنشستگی نیروی کار  •

 .را مطالعه کنید  سازی مدیریت دانش و مدیریت منابع انسانی یکپارچه اگر نیاز به اطلاعات بیشتری در این زمینه دارید بهتر است مقاله  
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وژهارتباط مدیریت دانش با فرایندهای مددومین مورد:   یریت پر

فرایند راهبری و مدیریت کارهای پروژه است. نکته جالب این است که این فرایند در حوزه  6PMBOKفرایندهای اجرایی در   یکی از 
است. نکته مهمِ نهفته در پروژه   مدیریتِ دانشِ پروژهتنها با یک فرایند ارتباط مستقیم دارد. آن هم  و گیردسازی قرار مییکپارچه

فرایند که  است  ماننداین  دانش  مدیریت  برهههاآموختهدرس   های  به  نباید  شون،  موکول  پروژه  از  خاصی  در های  باید  و  د 
مایلستونفعالیت  منتظر  نیست  لازم  عبارتی  به  تعبیه شوند.  پروژه  روزمره  ی  های  یادگیر یِ  بازنگر جلسه  تا  باشید  پروژه  پایان  یا  ها 

  برگزار شود.

به است  شدنی  تحویل  دارای  که  پروژه  در  روزانه(  )حتی  گام  هر  میبلکه  از  تناسب  یکی  باشد.  ی  یادگیر یِ  بازنگر یک  دارای  تواند 
صورت سرپایی  های بازنگری پروژه را حتی بهها این است که انجام جلسهزدن مدیریت دانش به اجرای پروژه کارهای مهم برای گره راه 

ن اختصاص دهید. بههای پروژه به ست فعالیتو ضربتی، در ساختار شک ترتیب یادگیری  اینصورت ریز و موردی وارد کرده و به آن وز
های های پروژه و پروژه کردن نخواهد بود و عملًا به پیشرفت فعالیت ها در دل یک پروژه دیگر وقت تلف ها و موفقیت از شکست 

کننده باشد. هر قدر تواند بسیار تعیینین فعالیت مطالبه چه کسی است میبعدی کمک خواهد کرد. البته دقت کنید  که انجام ا
می بهتر  شما  وگرنه  است  بیشتر  آن  موفقیت  شانس  کند،  مطالبه  را  فعالیت  این  انجام  تأثیرگذارتری  از نقش  بسیاری  دانید 

   !شودشود فرمالیته است و اجرا نمیها تعریف میWBSهایی که در فعالیت 

 سازی مدیریت دانش و فرایندهای سازمان | مدیریت پروژهیکپارچهاطلاعات بیشتری در این زمینه دارید بهتر است مقاله  اگر نیاز به  
 .را مطالعه کنید
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 های مدیریت دانش ابزارها و تکنیک
مجموعه  دانش  تکنیکمدیریت  از  روش ای  بهها،  است.  خاص  ابزارهای  و  تکنیکها  این  سازمانواسطه  که  ابزارهاست  و  ها ها 

استفاده کنند چرا که ها  ها از همه آن توانند از مزایای مدیریت دانش استفاده کنند. لازم است بدانید که لزومی ندارد سازمان می
 .کنیمها اشاره می ها اقدام کنید. در ادامه به برخی از آن های سازمان باید نسبت به استفاده از آن بسته به شرایط و ویژگی

 

 
پرداز آموزشی  شناس شناختی ژان لاو و نظریهبار توسط انساناین مفهوم اولین (:Communities of Practiceانجمن خبرگی ) 

سال   در  موقعیتی  یادگیری  کتاب  در  ونگر  انجمن   1991اتین  شد.  در ارائه  نها  آ هستند.  پویا  و  زنده  بسیار  ساختارهایی  خبرگی  های 
به  مشخص  عمر  چرخه  یک  با  باشد،  نشده  انجام  کاری  هیچ  آن  برای  چه  باشد  داشته  وجود  منسجم  دانش  مدیریت  چه  سازمان، 

روش نروند. انجمآیند و از بین میوجود می ها و ابزارهای مختلف برای  های خبرگی خرده ساختار منعطف سازمانی هستند که از 
   .کنند حل مسئله، تعامل و اشتراک دانش استفاده می 

 
درس  )آموختهمدیریت  به  (:Lessons Learned Managementها  برای  کارکنان  اشتراکرویکردی  به  که  است  دانش  یِ  گذار

می وکمک  پروژه¬ها  در  آن  کند  از  و  کنند  تأمل  روزمره  درس -رویدادهای  روش ها،  و  کنند.  ها  استخراج  را  شده  ثابت  کاری  های 
درسفعالیت  با  مرتبط  میآموختههای  »چگونه  و  دادیم؟«  انجام  ست  ر  د  را  ی  کار »چه  مانند:  سؤالاتی  به  پاسخ  برای  در ها  توانیم 

می باشیم؟« متمرکز  درس آینده بهتر  مهم   Lesson Learnedآموخته یا  شود.  از  سازمان یکی  در  دانشی است که  اقلامِ  ها ترین 
می درستولید  هر  میشود.  بهآموخته  فعالیتتواند  شروع  برای  سازمانی  مهم  دارایی  یک  شود. عنوان  گرفته  کار  به  جدید  های 

می نها  آ که  است  این  مهم  درس نکته  مدیریت  باشند.  منفی  یا  و  مثبت  سازآموختهتوانند  در  چرخه ها  انجام  با  معمولًا  از مان  ای 
  شود.ها در سازمان طراحی و اجرا میآموختهآوری و استفاده مجدد از درس گیرد که برای جمع ها صورت می فعالیت 

به  )روش مدیریت  میروش به   :(Best Practices Managementها  توصیف  را  سازمان  در  کار  انجام  نحوه  بهترین  کنند. ها 
ها روش گویند چه کاری را نباید انجام دهید. بهها هستند و به شما نمیفقط دربرگیرنده موفقیت   هاآموختهخلاف درس ها بر  آن 

نهادست میمعمولًا از چند تجربه مشترک به درستی در سیستم جای بگیرند و ها بهکند تا این موفقیتکمک می آیند و مدیریت آ
 .رار بگیرنددر فرایندهای کاری مورد استفاده ق
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سازی یافتهٔ آمادهفرایندِ ساخت  (:After Action Review (AAR) and Post Project Review (PPR)بازنگری پس از اقدام )
یک پروژه یا یک رویداد است. این فرایند برای تجزیه در  وتحلیل این که چه اتفاقی افتاده، چرا این اتفاق روی داده، چه  افرادِ حاضر 

یِ پس از اقدام، رسماً از ارتش  تواند در آینده بهتر شود؛ اجرا میب پیش رفته است و چه چیزهایی میهایی خوبخش  شود. بازنگر
 . کنند ها استفاده میآموختههای متعددی از این روش برای شناساییِ درس آمریکا شروع شد ولی سازمان 

از  جلسه(:  Peer Assistهمتایاری )  گروهی  که  است  به ای  باهدف  را  یک  اشتراکهمکاران  مورد  در  دیدگاه  ارائه  و  دانش  گذاری 
تواند چالشی خاص باشد که یک فرد یا گروه با آن مواجه کند. هدف برنامه همتایاری میپروژه یا فعالیتِ خاص دور هم جمع می 

 شده است.

)جانشین  استعداد  (:succession planningپروری  مدیریت  هوشمند  استراتژي  می  یك  که  و است  استعداد  حفظ  به  تواند 
جانشین دیگر  بیانی  به  کند.  کمک  سازمان  درون  در  کارکنان  میدانش  اطمینان  سازمان  به  می پروری  که  طور دهد  به  تواند 

شروع شناسایی کارکناني   های کلیدی، شناسایی و آماده کند. شروع این فرایند باسیستماتیك کارکنان با پتانسیل بالا را براي پست 
این فرایند ایفا میتوانند با چالششود که میمی کنند.  های رهبری آینده مواجه شوند. مشاوران منابع انسانی نقش کلیدی در 

جانشین  از  پست هدف  در  فعلی  مدیران  جایگزینی  برای  افراد  توسعه  و  شناسایی  استعفا،  پروری،  صورت  در  کلیدی  های 
  های جدید است.اد موقعیت بازنشستگی، ترفیع، رشد، گسترش و ایج

تر هستند.( را منتورینگ تجربهتر یا کم فرایند راهنمایی، آموزش و هدایت همکاران )که معمولًا جوان: (Mentoringمنتورینگ ) 
 گوییم. می

( محتوا  ساختبه  (: Content Managementمدیریت  فرایند  یک  به کارگیری  دسترسی  تسهیل  و  ارائه  ذخیره،  برای  یافته 
ها، تجربیات، محتوای مربوط روشهای استاندارد، بِه تواند شامل فرایندها و رویه تواهای سازمانی است. محتوای سازمانی میمح

 ها، محتواهای آموزشی و ... باشد. ها، تمپلیتبه پروژه

مراتبی از تکسونومی شامل سلسلهکند.  شکلی از متادیتا است که نقش »زبان مشترک« را بازی می  (:Taxonomyتَکسونومی ) 
شود. در یک میبندی محتوا استفادهشود و برای طبقهتر شکسته میهای خاصهای عمومی به دستههاست که از دستهدسته

طبقه  برای  تکسونومی  بهسازمان،  سازمانی  محتوای  یکسان بندی  بخش منظور  در  محتوا  به  دسترسی  زمینهسازی  در  و  های ها 
 رود.ار میمختلف به ک

سازی روابط بین تکنیکی از »تئوری شبکه« است که برای تحلیل و بصری   (:Social Network Analysisتحلیل شبکه اجتماعی )
های اجتماعی برای شناسایی گیرد. در مدیریت دانش از تحلیل شبکهها در یک شبکه اجتماعی مورد استفاده قرار میافراد و گروه 

نقش   که  می کارکنانی  دانش  جریان  در  ارتباطات  ضعفِ  به  منجر  که  نقاطی  یا  دارند  دانش  انتشار  در  استفاده  کلیدی  شوند، 
 شوند. می

 ( وجود    (:Positive Devianceانحراف مثبت  افرادی  تیم  هر  در  آن  اساس  بر  که  است  اجتماعی  و  رفتاری  تغییرات  به  رویکردی 
نها را قادر میدارند که رفتارها یا راهبردهای غیرمعمول اما موف ی حلهای مشابه، راه سازد تا با وجود مواجهه با چالش ق آ های بهتر

نها هیچ منبع یا دانش اضافی نسبت به همتایان خود ندارند. از این افراد به عنوان انحرافات  را نسبت به همتایان خود پیدا کنند. آ
 شود. مثبت یاد می

گویی گویند. در مدیریت دانش، داستانگویی میگذاری داستان با مخاطبان را داستان به اشتراک  (:  Storytellingگویی )داستان 
 رود.برای کسب و انتقال دانشِ تجربی بین کارکنان به کار می
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اتی های اینترنت، اتصال شبکه و احتمالًا سیستم مخابریک شبکه کامپیوتری خصوصی است که از پروتکل   (:Intranetsاینترانت )
  کند.می اشتراک گذاشتن ایمن اطلاعات با کارمندان استفادهعمومی برای به

اجازه میفضاهای کاری مشترک و مجازی که به تیم  (:Team Spacesفضاهای تیمی )  کتابخانهها  اسناد،  برنامهدهد  ها و ها، 
توانند  ها میها و برنامهها، گزارش ها، بحث جلسهورت ها، صها، نظرسنجیها، تماس ها را به اشتراک بگذارند. برگزاری جلسه فایل

 در این فضا ذخیره شوند. 

کنفرانساتاق  و  مجازی  جلسه  )های  اینترنتی  اجازه   (:Web Conferencingهای  مکان  چند  یا  دو  به  فناوری  نلاین  آ ابزارهای 
و صوت را تجربه کنند. تماسو  زمان  دهند انتقال هم می های مجازی استفاده  رانسی معمولًا برای تیمهای کنفدوطرفه تصویر 
های یکدیگر را مشاهده دهند تا ارائهکنندگان اجازه میهای جلسه مجازی به شرکتشود تا مرتباً با یکدیگر ملاقات کنند. اتاقمی

های گروهی شرکت  چتهای سفید مجازی بنویسند، نظرسنجی انجام دهند و در  ها را به اشتراک بگذارند، روی تخته کنند، برنامه
 کنند. 

 ( به  (:Portalsپُرتال  است  ممکن  پرتال  از  است.  سازمانی  دانش  و  محتوا  به  دسترسی  برای  نلاین  آ محیط  برای  یک  ابزاری  عنوان 
 تعامل کارکنان هم استفاده شود.

ی برای محیط کارِ واقعی است که  (:Digital Workplaceفضای کارِ مجازی ) دارای امکاناتی مانند ایمیل و سایر  یک معادلِ مجاز
ی است. سامانه  های ارتباطی، فضاهای کارِ تیمی، شبکه اجتماعی و جلسات مجاز

 ( محتوا  ذخیره(:  Content Repositoryمخزن  برای  مجازی  فضای  می یک  محتوا  ن  مخاز است.  سازمانی  محتوای  توانند سازی 
 کل سازمان باشند. متمرکز، توزیع شده، مختص یک واحد، پروژه یا برای 

   ( دانش  ذخیره  (:Bases Knowledgeپایگاه  آن  در  دانش  که  است  می  سیستمی  نگهداری  مورد و  نیاز  صورت  در  تا  شود 
کند که موردنیاز اعضای تیم است. این اطلاعات به کسانی که دسترسی قرار گیرد. پایگاه دانشِ شرکت شما اطلاعاتی را ذخیره می

 کند. سؤالاتشان و یا منابعی برای درک بهتر موضوع هستند، کمک می در جستجوی پاسخی برای

قراری ارتباط و همکاری از   (:Enterprise Social Networks (ESNs)ابزارهای شبکه اجتماعی سازمانی ) به کارکنان فرصت بر
یِ به های اجتماعی عمومی، مانند اشتراک ها از تمام مزایای رسانهESNدهد.  های مختلف را میمکان  رسانیگذار ها با افراد به روز

هم  پیامطور  و  میزمان  بهره  بلادرنگ  سازمانرسانی  به  ابزارها  این  می برند.  اجازه  مزایها  از  بهدهند  محرمانه روش ا  و  امن  های 
 مند شوید. بهره

یک (:  Expertise Locatorsخبره یابی ) کارکنان  بین  از  متخصص  و  خبره  افراد  پیداکردن  برای  که  است  رویکردهایی  و  ابزارها 
افراد هستند. خبره یاب شود. خبرهسازمان استفاده می کنار  ها معمولًا دارای پروفایل کاملی از  هایی مانند  قابلیتها معمولًا در 

نها باتوجه پرسش از خبره، انجمن زیابی عملکرد افراد دارند. آ نالیز و ار نلاین و بلاگ، ابزارهایی برای آ به های خبرگی، فضاهای تعاملِ آ
بره  کنند. ها کمک میعملکرد افراد در تولید محتوا و پاسخ به نیازهای دانشی سازمان به شناسایی بهتر خ 

ن محتوای پراکنده نرم :  (Enterprise Search)  جستجوی سازمانی  یک یا چند مخز افزاری که برای جستجو و بازگرداندن نتایج از 
 شود.در سازمان استفاده می

   ( اسناد  سازمانذخیره به  (:  Document Managementمدیریت  بهسازی،  اطلاعات  مدیریتِ  و  گفته دهی  مجازی  صورت 
 شود.می
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واحد یا فرایند مدیریت اطلاعات سازمانی است که شامل کل چرخه حیات اطلاعات از   (:Records Managementمدیریت رکورد )
شود. مدیریت رکورد معمولًا شامل اصول دهی، بازیابی، ردیابی، و آرشیو اسناد می سازی، سازمان بندی، ذخیرهجمله: خلق، طبقه 

رات است نگهداری و امحا اطلاعات بر اساس الزامات قوانین  .و مقر

) وبلاگ ورودیوب   (:Blogsها  با  میسایتی  که  است  هم  از  مجزا  اطلاع های  برای  به  تواند  پاسخ  پروژه،  یک  وقایع  یا  اخبار  رسانی 
استفاده شود. بلاگ می خارجی سؤالات یا توصیف تجربیات فردی/گروهی  آن( یا  داخل سازمان و کارکنانِ  داخلی )مختص  تواند 

ج کنند تا بازخوردها را دریافت کنندها اکثرا اجازه می عموم( باشد. بلاگ)برای استفاده   .دهند که مطالعه کنندگان نظراتشان را در

نلاین است که به افراد اجازه مییک نرم (:Wikisدانشنامه )  دهد صفحات محتوا را ایجاد، ویرایش و حذف کنند.افزار تعاملی آ

د(:  Podcastsپادکست )  صوتی  در یک فایل  همراه  دستگاه تلفن  رایانه یا  در  دانلود  اینترنتی و برای  شکل  است که به  یجیتالی 
 گیرد. ها قرار میسایتای از اپیزودها روی پادگیرها یا وب صورت مجموعه گیرد، معمولًا بهدسترس قرار می

  ( فرایند  رباتیِ  انجام    (:Robotic Process Automation (RPA)خودکارسازی  سرور  سمت  در  کاملًا  فرایند  خودکارسازیِ 
و با کمترین دخالت انسان انجام  های تصمیمشود و مراحل انجام فرایند کاملًا با استفاده از مدلمی ی یا قوانینِ کسب و کار  گیر
ی معمولًا در فرایندهایی با حجم تراکنش بالا که حالتمی گیری های تصمیمد، مدلهای اجراییِ محدوشوند. این نوع خودکارساز

 اجراست.خاص و قوانین شفافی برای کسب و کار دارند قابل

شود. سیستم یادگیری مبتنی بر آموزش رسمی است که با کمک منابع الکترونیکی انجام می   (:E-learningآموزش الکترونیک ) 
می  باشدتدریس  کلاس  از  ج  خار یا  داخل  در  اینت   .تواند  و  کامپیوتر  از  آموزش استفاده  اصلی  جزء  محسوب رنت  الکترونیکی  های 

  شود.می

تواند یاد بگیرد، مسئله حل کند و بر اساسِ های کامپیوتری است که میقابلیتاز    (:Artificial Intelligenceهوش مصنوعی )
میدریافت زمینه  این  در  بیشتر  اطلاعات  برای  دهد.  تطبیق  محیط  با  را  خود  محیطی،  درمورد  های   Cognitiveتوانید 

Capabilities/Systems  .مطالعه کنید 

) نرم   دانش  مدیریت  مورد  به  (:software management Knowledgeافزار  آخرین  نرمعنوان  بگوییم  مدیریت باید  افزار 
زشمند است.  های کوچک و هم برای شرکت ابزارهایی است که هم برای شرکت ترین  دانش یکی از مهم  های با مقیاس جهانی ار

 پردازیم. در ادامه و به دلیل اهمیت این ابزار به تشریح کامل آن می 
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 |  وتکس ایرانــــاین

 افزار مدیریت دانش نرم  

جمعنرم شناسایی،  دانش  مدیریت  و  افزار  زیابی  ار ذخیره،  سازماناشتراکبهآوری،  که  زشمندی  ار اطلاعات  تمام  در گذاری  ها 
میفعالیت  ایجاد  خود  روزانه  میهای  نگهداری  واحد  مکان  یک  در  و  پشتیبانی  را  جمع کنند  به  ابزار  این  همچنین  آوری  کند. 

نها به روشی که قابلپاسخ افزار کند. نرمباشد، کمک میفهم هایی برای سؤالات پرتکرار )و حتی سؤالات کم تکرار( و مستندسازی آ
 تواند دسترسی افراد به اطلاعات موردنیاز برای انجام وظایف و فرایندها را ساده و سریع کند.مدیریت دانش بسته به شرایط می

 افزار مدیریت دانش ثبت کنیم؟ توانیم در نرمچه اطلاعاتی را می

مینرم شما  سازمان  در  دانش  مدیریت  میزبان  افزار  نمونهتواند  زیر  موارد  باشد.  متنوعی  دانش  اطلاعات  و  اطلاعات  این  از  هایی 
 است:

 

انتشار فیچرهای جدید در محصول )بیشتر مناسب  •
 ؛افزاری است(های نرمشرکت

 ؛اسناد •
 ؛های سازمانیهندبوک •
 ؛ های متداول در مورد محصولات/خدمات پرسش •
 ؛ ها و اهدافاستراتژی  •
قبا • نالیز ر رسی و آ  ؛بر
 ؛های توسعه محصولبندیزمان  •
 ؛های مختلف در سازماناطلاعات تیم •
 ؛ Best Practicesها یا روش به •
 ؛های سازمانیداده  •

 ؛هاهای اجرایی و دستورالعمل فرایندهای کاری، روش  •
 ؛ چارت سازمانی •
 ؛هاشرح شغل  •
 ؛ های تماس با افرادراه  •
 ؛ اطلاعات مرتبط با برند و هویت سازمانی •
 ؛های سازمانیاخبار و تازه  •
 ؛ ها و جراید در مورد شرکتبریده رسانه •
 ؛ در سازمان ITهای آپدیت •
نهاهای ها و داده سوابق شاخص  •  ؛ مرتبط با آ
 ؛ هاها و سوابق آن اطلاعات پروژه  •
 های بازدید و سفر و …ها، گزارش جلسهصورت  •
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 کاربردهای نرم افزار مدیریت دانش 

نرم  ایران  بازار  به  افزار در  پایبند  تا  دارند  این  بر  سعی  نها  آ همگی  دارد.  وجود  مختلفی  دانش  مدیریت  مدیریت  های  دقیق  اجرای 
ویژگی وجود  این  با  باشند؛  میدانش  باعث  متفاوت  ساختار  همین  دارند.  متفاوتی  ساختار  و  متفاوتی ها  کاربردهای  نها  آ شود 

به نام »رای ون« که محصول    ی ایران،هاافزارداشته باشند. در همین راستا اگر بخواهیم به طور خاص به کاربردهای یکی از این نرم 
 بندی کلی تفکیک کنیم.  توانیم کاربردهای »رای ون« را به دو دسته نوتکس ایران است اشاره کنیم؛ میشرکت ای

  کاربردها به تفکیک صنایع

 ؛بانکداری، پرداخت و فناوری مالی  •
 ؛ نفت، گاز، و پتروشیمی •
 ؛شهرداری و خدمات شهری  •
 ؛دولتی و خدمات عمومی •
 ؛ساخت و تولید •
 ؛ خودروسازی  •
 ؛ مخابرات  •
ژیآب،  •  .برق و انر

 کاربردها به تفکیک دپارتمان 

  ؛فناوری اطلاعات  •
 ؛بازاریابی •
 ؛منابع انسانی •
 .مدیریت پروژه •
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 های موفقبرخی از کاربردهای متنوع مدیریت دانش در سازمان

میانبر از  نرمیکی  پیداکردن  برای  خوب  در  های  آن  کاربرد  و  استفاده  نحوه  دیدن  شما،  سازمان  مناسب  مشابه سازمان افزار  های 
 پردازیم. های موفق میشماست. به همین منظور در ادامه به برخی از کاربردهای متنوع مدیریت دانش در سازمان 

 

نبوردینگ کارکنان   آ

را   شود نیازمند اطلاعات و دانشی است که بتواند کار مورد انتظار سازمان از او را هر کارمند تازه واردی که به سازمان شما اضافه می 
آوری و تهیه یک توالی  کند. جمعدرک کند و انجام دهد. ارائه این اطلاعات و دانش است که او را به فردی مؤثر در سازمان تبدیل می

می باعث  هدف  این  با  متناسب  اطلاعات  و  محتوا  انواع  از  تازهمناسب  کارکنان  خیلی شود  را  خود  موردنیاز  ارتباطات  دانش و  وارد، 
بهسریع می  دستتر  آن  کمک  به  همچنین  تا  بیاورند؛  کنید  ایجاد  سازمانتان  برای  ساختارمند  و  منظم  نبوردینگ  آ مرکز  یک  توانید 

های اول ورود، کارکنان تازه بودن اطلاعات موردنیاز در روزها و هفتهوری و انگیزه کارکنان را افزایش دهد؛ چرا که با دردسترس بهره
 . شوندام میوارد کمتر دچار حس سردرگمی و ابه

 ایجاد مرکز حکمرانی سازمانی 

( یا Complianceوکار و اجتناب از ریسک تطبیق )مرکز حکمرانی فضایی اختصاصی برای دسترسی کارکنان به اطلاعات مهم کسب 
می که  است  انطباق  بهعدم  مهم تواند  از  یکی  شود.عنوان  شناخته  دانش  مدیریت  کاربردهای  آن     ترین  کمک  توانید  میبا 

رویه مشیخط میها،  مرتبط  افراد  همه  که  شوید  مطمئن  تا  کنید  مدیریت  و  دهید  انتشار  را  فرایندها  مستندات  و  که ها  دانند 
عنوان صفحات ویکی ها یا فرایندها را بهمشیتوانند به کاهش ریسک و برآوردن الزامات تطبیق کمک کنند. باید خطچگونه می

ل نسخه منتشر رسانی خطکنید و افراد را از به  و با کنتر رات مطلع کنید. مشیروز  ها، قوانین و مقر
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ی     ارائه خدمات ساده و سریع به مشتر

زمان دریافت درخواست از مشتری و پاسخگویی به آن است. در این موقعیت یکی از معیارهای اصلی ارائه خدمات به مشتری مدت  
اپراتورها اطلاعات   اگر  میبه  و کمتر  زمان کمتر  این  داشته باشند  دسترسی  مشتری  دسترسی وجود یک  موردنیاز  این  لازمه  شود. 

وزها )حتی هفته نها برای ر ها( جلوگیری سیستم مدیریت دانش است. چراکه از معطل کردن مشتریان یا باز گذاشتن درخواست آ
گر پاسخگوها در صورت مواجهه با سؤالات مشابه بتوانند شود تا دیهای قطعی و صحیح ثبت میشود. در این سیستم جواب می

 از آن استفاده کنند.

ی اطلاعات محصول اشتراک به   گذار

می دانش  مدیریت  برای از  متمرکز  است  محلی  محصول،  دانش  پایگاه  کنید.  استفاده  محصول  دانش  پایگاه  ایجاد  برای  توانید 
با محصول. با این پایگاه دانش، به کارکنان خود امکان دسترسی سریع و آسان    های مرتبطروزرسانیگذاری اطلاعات و بهاشتراکبه

اطلاعیه  محصول،  جزئیات  میبه  را  راه  نقشه  و  میها  کارکنان  همچنین  و  دهید.  بپرسند  را  خود  سؤالات  پایگاه،  این  در  توانند 
 هایشان در مورد محصول را ارائه دهند. ایده

وژه ی و انتشار دانش پر  هانگهدار

می دانش  مدیریت  کمک  پروژه با  اطلاعات  مدیریت  و  هماهنگی  برای  را  فضایی  شناسنامه  توانید  کنید.  فراهم  انتها  ابتدا تا  از  ها 
دانش که آموختهها، درس جلسهها، صورت   OPAپروژه، مستندات مدیریتی و فنی،   از  ها، روندهای روزمره پروژه و هرگونه دیگر 

وژه یا پ  شود از جمله این اطلاعات هستند. برای انجام دقیق این کار باید:های دیگر به اشتراک گذاشته میروژه بین اعضای همان پر

درعین         ● و  کنید  تعریف  را  پروژه  اتاق  در  و  پروژه  پیشرفت  راستای  در  اعضا  آنوظایف  و  حال  تحولات  آخرین  با  را  ها 
 ؛داریدروز نگهدستاوردهای پروژه به

 ؛ های کلیدی شناسایی و منتشر کنیدها و نقشهای پروژه را برای متخصص شدنیها و تحویل ریزیبرنامه         ●
 ؛ ها و اسناد پروژه را به اشتراک بگذاریدفایل          ●
رسانی به          ●  ؛ وضعیت پروژه را به همراه نوتیفیکیشن به اشتراک بگذارید روز
 یافته را پیدا کنید.های خاتمه تجربیات پروژهراحتی اطلاعات و به          ●

وج دانش کلیدی سازمان  ی از خر  جلوگیر

جبرانباتوجه لطمات  کارکنان،  خروج  از  دیگر  نوع  هر  یا  بازنشستگی  اینکه  وارد به  سازمان  توانمندی  و  دانش  سطح  به  ناپذیری 
دانش  می حفظ  و  نگهداری  دانش  مدیریت  مهم  کاربردهای  از  دیگر  یکی  بهکند.  است  قرار  که  است  سازمان  کارکنانی  از  زودی 

ج مهم   خار اینجا  در  بهشوند.  شناسایی  کار،  داشته ترین  را  دانش  مدیریت  فرایند  اجرای  برای  کافی  زمان  تا  است؛  افراد  این  موقع 
ها یات، مهارت باشید. دانش این افراد باید شناسایی و مختصات آن تعیین شود. سپس هر بخش از دانش فرد )مستندات، تجرب

  و…( هر یک به شیوه مناسب استخراج یا منتقل شود.
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 افزارهاافزار مدیریت دانش با سایر نرمارتباط نرم  

سازمان در  نرمامروزه  مختلف  می های  نشان  تحقیقات  دارد.  وجود  کارکنان  استفاده  برای  زیادی  بسیار  از افزارهای  بعضی  دهد 
نها کاری سخت، کنند. تعداد بالای این نرمافزار میها کارکنان را مجبور به استفاده از تعداد زیادی نرمسازمان افزارها و استفاده از آ

تر از ها را سخت کار کارمندان و قبول آن توسط آن  جدید به این لیست  افزار شدن هر نرمرسا است. از طرفی اضافهفگیر و طاقتوقت
افزارهای پرکاربرد  باید سیستمی را انتخاب کنیدکه با سایر نرم سیستم مدیریت دانشکند. به همین دلیل هنگام انتخاب  قبل می

یکپارچه قابل  سازمانتان  میدر  کار  این  با  باشد.  سیستم سازی  همان  در  را  دانش  محیطتوانید  و  افراد  ها  روزانه  کارهای  که  هایی 
می  جمع انجام  طور  شود  به  بگذارید.  اشتراک  به  و  کنید  نرم  مثالآوری  بین  یکپارچه از  قابلیت  که  نرم افزارهایی  با  افزارهای  سازی 

دارند می را  دانش  (،  WFMS(، گردش کار )BPMSاتوماسیون اداری، کنترل و مدیریت پروژه، مدیریت فرایند )   توانیم بهمدیریت 
 اشاره کنیم. افزارهای اداری و منابع انسانیرسان داخلی سازمان، نرم پرتال داخلی سازمان و پیام 

. 

 پایگاه دانش چیست؟ 
هستند.پایگاه شما  دانش  مدیریت  عملکرد  اساس  و  پایه  دانش  خدمات،   های  محصول،  مورد  در  اطلاعاتی  نلاین  آ کتابخانۀ  نها  آ
داده بخش  هستند.  دانش شما می ها یا موضوعات سازمانی  پایگاه  در  هر  های موجود  جمله  توانند توسط  از  ،  نفعان ذی   فردی 

ر شوند، البته گفتن این نکته   طلاعات از منابع مختلف های بزرگ بهتر است ورود ا در سازمان است که    بااهمیتکارکنان، مدیران پ 
را وارد کنند. محتوای این پایگاه دانش   دانش  ،فرایندهاآشنا با    کنندگانمشارکتیعنی تنها  انجام شود.    مدیران دانشیتنها توسط  

همچنین  می باشد.  محصول  یک  عملکرد  نحوه  توضیح  تا  سازمان  انسانی  منابع  یا  حقوقی  بخش  جزئیات  و  نکات  شامل  تواند 
و سایر اطلاعاتی باشد که تیم یا سازمان شما    1اندازیهای راهیابی، کتاب تواند شامل سؤالات متداول، راهنماها، راهنماهای عیب می

  ممکن است به آن نیاز داشته باشد.

 
1runbook    ی، مجموعه ی آن انجام میها و عملیات است که مدیر یا اپراتور سیستم، برای راهای از رویهدر یک سیستم یا شبکه کامپیوتر دهد. ران انداز

ونیکی یا فیزیکی باشند. به طور معمول، یک  توانند بهها میبوک  ویه  runbookصورت الکتر وع، توقف، نظارت و اشکالشامل ر زدایی سیستم هایی برای شر
 یابی کنند.دهند تا به طور مؤثر سیستم را مدیریت و عیبنیاز، اجازه میمؤثر به سایر اپراتورها، با تخصص پیش  Runbookاست. یک  
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پایگاه  از  بسیاری  میامروزه  ساخته  مصنوعی  هوش  محور  حول  دانش  میهای  و  نهشوند  آ از  که  کاربرانی  با  استفاده  توانند  ا 
راهمی باشند.  تعامل  در  را  حلکنند  آن  ما  که  است  چیزی  اساس  بر  نها  آ در  خودکارها  قیاسی  معنی  می  استدلال  این  به  نامیم. 

می   که سیستم  وارد  را  مفهوم  یا  و  سؤال  یک  نرمکاربر  و  با  کند  جستجو  محدودکردنافزار  مفهومی   نتایج  ارتباطات  به   و  را  او 
  رساند.ترین سند میدقیق حل وترین راهدرست 

 

 گیری و ایجاد یک پایگاه دانش چگونه است؟ نحوۀ شکل
توانید از دقت و عملکرد این نکات می به باتوجهکنیم. در ادامه مطلب به نکاتی در مورد ایجاد و حفظ یک پایگاه دانش اشاره می

 پایگاه دانش سازمان خود اطمینان حاصل کنید.
 
 به پایگاه دانش نیاز دارید؟  اصلاً . آیا 1

راه  با  آیا  دهند؟  پاسخ  مشابه  سؤالات  به  بارها  و  بارها  مجبورند  کارمندانتان  آیا  که  کنید  شروع  سؤال  این  دانش با  پایگاه  اندازی 
اندازی پایگاه  به فکر راه   بایدندارید،    سؤالات این  ای برای  کنندهقانع  اگر جواب   کنید؟وری بالاتری را تجربه می بهره  تر ومشتریان راضی 

 باشید. دانش برای کسب و کارتان
 
 آوری کنید.. محتوای خود را جمع 2

علی جمع  محتوا  همه آوری  در  محتوا  نیست.  آسانی  کار  مختلف،  منابع  از  و  جا  الخصوص  خاص  محتواهای  باید  ولی  دارد  وجود 
نهایی که به الخصوص محتوا علی هایی ها( را از بخش شوند را پیدا کنید. سؤالات متداول )و پاسخ راحتی فراموش میهای حیاتی و آ

ت و منابع انسانی های فناوری اطلاعاها، تیمآوری کنید؛ به طور مثال از نمایندگان برگزاری نمایشگاه دهد جمعکه خدمات ارائه می
ن محتوایی پایگاه دانش کمک کنندهای شما میکمک بگیرید. ناگفته نماند که همه تیم  ر کردن مخز   .توانند و باید به پ 

 
  سازی کنید.. صفحات ذخیره محتوا در پایگاه دانش را شخصی 3

این راهنما باید به تمامی جزئیات   پایگاه دانش وارد  باید یک راهنمای سبک ایجاد کنید. در  بپردازید تا تمام اطلاعاتی که افراد در 
 .کندرا ایجاد می  ، تصاویر و …ای بصری از فونت، اندازه، نوع، رنگ کنند را یکدست کند. این کل منسجم ارائه می

 
 خود را پیدا کنید و به آن پایبند باشید. سازمان . ادبیات 4

همکارانشان   با  چگونه  افراد  و  چیست  شما  سازمان  یا  شرکت  معیار  زبان  که  بفهمید  بشناسید.  را  خود  سازمان  ادبیات  باید  شما 
رات و ثبت اطلاعات باشند   سازمانتان  . بر اساس این شناخت چه افرادکندمیصحبت و یا معاشرت   افرادی اتو کشیده و مقید به مقر

زاد و فارغ از ب شرکت ثبت و از آن استفاده پایگاه دانش  رد  ها بخواهید که اطلاعات رااز آن باید  ،های معمولروکراسیو چه افرادی آ
   .کنند

 
 . ابزارهای مناسب برای مدیریت آن را در اختیار بگیرید. 5

افزار مناسبی برای میزبانی و مدیریت پایگاه دانش خود دارید. از طرفی همه چیز، از میزان تغییرات و مطمئن شوید که ابزار و یا نرم 
انتخاب  بازبینی برای  شما  تصمیم  از  بخشی  باید  شما  اطلاعات  با  مشتریان  یا  و  کارکنان  تعامل  نحوه  تا  گرفته  محتوا  افزار نرمهای 

 اسب باشد. من  مدیریت دانش
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 و به شکل مستمر ادامه دهید.  آسانیبه. کار را 6
است. شما باید مطمئن شوید که پایگاه  سلف سرویساندازی و اجرا، به یاد داشته باشید که پایگاه دانش شما عملیاتی پس از راه 

آپلود اطلاعات نداشته باشند و دانش شما برای پیمایش آسان بین اطلاعات طراحی شده است. باید کارکنان هیچ معطلی هنگام  
برچسب  مقالات استفاده  بندی اطلاعات و یافتن آسانها )تگ( برای دستهسرعت دریافت اطلاعات و پاسخ به افراد بالا باشد. از  تر 

 وشا باشید. باید در حفظ و مراقبت از آن ک  این کارکنید. ختم کلام اینکه محتوا را متناسب با سازمان خود سازماندهی کنید بعد از 
  

 روز نگه دارید. . اطلاعات و محتوا را به 7
مهم به بهترین نکات، هیچعنوان آخرین و یکی از  نرمگاه از  رسانی اطلاعات دست نکشید. با ابزارهای موجود در  مدیریت روز افزار 

کنند.  وتحلیل کنید تا متوجه شوید کارکنان چگونه از محتوای پایگاه دانش استفاده می دانش، جریان دانش در سیستم را تجزیه 
ب دهید  اجازه  کاربران  دهند.  به  رتبه  آن  به  و  کنند  مطرح  سیستم  به  نسبت  را  خود  از  ازخورد  مناسب  افراد  شناسایی  و   تأخیرهابا 

ی کنید.   های دانش )شخصی است که دسترسی به دانش و اطلاعات بانعنوان دروازه را به  کارکنانیتنگناهای انتشار محتوا جلوگیر
ل می  اضافه کنند یا تغییر دهند. و  حذف را بدهید تا در صورت نیاز اطلاعات را ها این قدرت کند( انتخاب کنید و به آن را کنتر
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  چیست؟ KCSخدمات دانش محور یا  

عنوان    کتابچهآخرین محتوای این   دانش دهیم.  اختصاص می  KCSرا به موضوعی تحت  دانش محور، خدمات  یا پشتیبانی  محور 
پاسخگویی به مشتریان و کارکنان، مستندسازی و نگهداری اطلاعات موردنیاز خدماتی است که در آن یک تیم پشتیبانی، علاوه بر  

پاسخ میبرای  انجام  هم  را  درخواست ازاین  KCS قضیه دهد.گویی  مدیریت  نام  با  فرایندی  در  که  است   Request) هاقرار 
Management) کند تا ببیند آیا رفع مشکل قبلًا در  کنکاش می کند، ابتدا پایگاه دانش را  هر بار که اپراتور به مشکلی رسیدگی می

نها مراحل ذکر شده در مقاله را چک است یا خیر. اگر اطلاعات مستندآن مستند شده کنند. در صورت لزوم هر یک از  میشده باشد، آ
ن روز میکننده است را بهمراحل اسناد فعلی که گیج ها از فرایند مناسب برای کنند. اگر هم چنین مستنداتی وجود نداشته باشد، آ

 .کنندپایگاه دانش مستند می  ای جدید درونزمان با رفع مشکل، آن را در مقاله کند و همیابی و حل مشکل استفاده میعیب

 مدیریت مسئله  شبیهمحور بسیار خدمات دانش
تیم    مشکلیوقتی  مسئله،  می  مدیریت  تشخیص  فرایندرا  و  مرتبط  حوادث  برایهایدهد،  که  می  ی  استفاده  مسئله  را  حل  کند 

و تبدیل آن به دانش آشکار در قالب مستندات است   IT  هایتیمدریافت دانش عمیق از ذهن    KCSبه زبان ساده،    کند.مستند می
مشابه    هایدرخواست با  دائما  بتوانند از آن استفاده کنند، بدون اینکه    تجربهکمتا کارکنان، کاربران سیستم و مهندسان جدید یا  

عدم اتکا به حافظه و تجربه  و باعثکند حفظ میعنوان یک دارایی در کسب و کار  این کار دانش را به  به میز خدمات مراجعه کنند. 
می شاهد   شود.کارمندان  محور  دانش  خدمات  فرایندهای  اجرای  از  بعد  هستید  متوسط  راندمان  با  تیم  یک  شما  اگر  واقع،   در 

  :های زیر خواهید بودپیشرفت
 در اولین تماس؛  ،درصدی حل مسئله مشتری  50تا  30افزایش   •
 مهارت و تخصص برای کارمندان؛درصدی در زمان رسیدن به  70افزایش   •
 درصدی در حفظ و نگهداشت کارکنان؛ 35تا  20بهبود   •
 درصدی در رضایت کارکنان؛ 40تا  20بهبود  •
 ؛ کنندگان از خدمات دانش محورحل برای استفادهدرصدی زمان رسیدن به راه  60تا  50بهبود  •
 یبانی. های پشت درصدی گزارش مشکلات یا درخواست  10شدن و در نهایت کم •
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 سخن پایانی 

همانطور که در طول این کتابچه شاهد بودید، سعی کردیم تا از پایه ترین مفاهیم در مدیریت دانش یعنی مفهوم دانش شروع  
سازی و نرمافزار مدیریت دانش برسیم؛ تا با مرور ها، ابزارها، مراحل پیادهها، اهداف، چالش کنیم و در ادامه به مراحل تکامل، مزیت

کتابچه، به سازمان ادبی  در  علمی و دقیق موجود  اطلاعات  و  آمار  کمک  دانش و به  رگ یادآور ات و تاریخ مدیریت  های کوچک و بز
وری هستند؛ نباید دستاورد ابزارهایی ها و افزایش بهرهها، کاهش زمان انجام کار شویم؛ اگر به دنبال راهکاری برای کاهش هزینه 

بگیرند. در نهایت هم بسیار خوشحالیم که تا پایان این نوشته همراه ما بودید؛ تمام سعی ما در همچون مدیریت دانش را نادیده  
های محتوایی موجود برای مفهوم مدیریت دانش را پوشش دهیم و امیدواریم  تیم محتوایی اینوتکس ایران، این بود که خلاء 

 به این هدف رسیده باشیم.

 :ای خود را از طریق ایمیل زیر با ما در میان بگذاریدتوانید نظرها و پیشنهادهدر نهایت می

  Info@InKnowTex.ir 

  



 

 
 

 |  وتکس ایرانــــاین

 46 کتابچه مدیریت دانش چیست؟ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تهیه و تدوین این کتابچه حاصل تلاش تیم زیر است: 
 

 تیم نویسندگان
 خشایار جهانیان، بهداد صادقیالهه باطانی، 

 
 طراحی گرافیکی

 ترانه رضایی 
 

 صفحه آرا
 امیرحسین سیف 

 
 تاریخ انتشار

 ۱۴۰۱آذر  
 

 شماره تماس
۰۲۱-۲۶۴۱۳۶۳۰ 

 

 نآدرس لینکدی
inknowtex/company/com.linkedin 

استفاده از مطالب و محتوای این کتابچه تنها با ذکر منبع مجاز است و حق کپی رایت 
 .در این کتابچه محفوظ است اندیش تک سامانهایده نوبرای شرکت 

 


