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 سخن مترجمان

 

ری های کوچک و متوسط با توجه به شرایط محیطی کسب و کار، نقش مؤثاکنون شرکت

 وهای بالاسری د ناخالص ملی کشورمان دارند.کاهش هزینهدر جریان نقدینگی و تولی

ن و فریناترین دلایلی است که کارآافزایش قدرت در قبال ریسک پذیری از جمله پر رنگ

سازی چکگذاران را به سوی ایجاد کسب و کار در ابعاد کوچک و متوسط و یا کوسرمایه

م مهمترین شاخص در مفهونماید.بدون هیچ اغراقی کسب و کارهای بزرگ ترغیب می

باشد. یه و متوسعه اقتصادی پایدار، امکان و قابلیت کسب، انتقال و بکارگیری دانش بود

 و، وات کامن حتماً به یاد داریم که استیونسن به کمک دانش جمعی منتقل شده از طرف نیو

 انستوتگری و ترمودینامیک ی موتورهای بخار، سوپاپ، ریختهدیگر مخترعین در زمینه

 بود.ی عطف صنعتی محصول دانش فردی او نلوکوموتیو را اختراع نماید و این نقطه

سب و کاین حقیقت کلیدی که دیگر فرصت آزمون و خطا و اختراع مجدد چرخ برای هیچ 

ارش اس گزکاری وجود ندارد برای تمام کارآفرینان و صاحبان مشاغل آشکار است. بر اس

های دانش تعداد شرکت "لمی و فناوری ریاست جمهوریپایگاه داده معاونت ع"رسمی 

سیده، به ر 1396شرکت در سال  3000به بالغ بر  1392شرکت در سال  52بنیان کشور از 

 است. برابر شده 58های دانش بنیان عبارتی دیگر ظرف مدت چهار سال فراوانی شرکت

ت آن دیریمرایی دانش و این آمار خود بیانگر آن است که نیازی به اثبات اثربخشی و کا

اهکار راغ رسهای دانش محور به ویژه در ابعاد کوچک و متوسط یا به نیست، اما چرا شرکت

سازی مدیریت دهترین حالت با تأخیر اقدام به پیاروند و یا در خوشبینانهمدیریت دانش نمی

 نمایند.دانش می



ش و کاربرد مدیریت دانش دریافتیم ی نسبتاً طولانی در قبال مشاوره، آموزبه فراخور تجربه

 سازی مدیریت دانش وجود دارد:که دو مسئله بنیادین بر سر راه پیاده

 شکاف تاریک میان تئوری و عمل -1

 ی علوم انسانیقرارگیری مدیریت دانش در زمره -2

شکاف موجود در میان تئوری تا بازار کار واقعی کشور صرفاً مختص به راهکار مدیریت 

بلکه یک مسئله بنیادی است که اکثر صنایع کشور در هر ابعادی با آن دست به  دانش نبوده و

ریاضی  نجایی که علوم انسانی مطابق با ماهیت خود در فرمولآگریبان هستند، اما از 

این مسئله  تر است.گنجند، شکاف بین تئوری و حقایق بازار کار چه بسا بیشتر و تاریکنمی

های بزرگ فراهم آورده، وچک و متوسط را بیش از شرکتهای کموجبات نگرانی شرکت

وری نهایی برای این چراکه تخصیص زمان و هزینه بدون اطلاع از چگونگی قطعی و بهره

 پذیر نیست.ها به هیچ وجه توجیهشرکت

بهترین راه برای از میان برداشتن این مسائل استفاده از مطالعات موردی است، چراکه 

طریق تحریک حسّ نوآوری، به چالش کشیدن فرضیات تئوریک و  مطالعات موردی از

توانند پاسخگوی بسیاری از چرا و های رفتاری به خوبی میطور تشریح واکنشهمین

ای های ذهن ما بوده و نقاط تاریک مسیر را برای ما روشن ساخته و به گونهچگونگی

 شهودی ما را از نتایج حقیقی مطلع نمایند.

های کوچک و متوسط های مختص شرکتوری آسیا با علم بر مسائل و دغدغهسازمان بهره

های با هدف تسهیل مدیریت دانش، در این کتاب اقدام به تشریح تجربیات عملی شرکت

چارچوب هر مطالعه موردی اینگونه است  کوچک و متوسط در صنایع مختلف نموده است.

های دانشی ه آن، سوابق و توانمندیکه در ابتدا پس از معرفی شرکت و صنعت مربوط ب

اند. سپس روش اجرا و سازی مدیریت دانش معرفی شدههای پیادهشرکت واکاوی و برنامه
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های حاصل شده و آموختههای پیشروی آن تشریح و در انتها نتایج کلیدی و درسچالش
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 پیشگفتار

توجه بسییاری را بیه خیود جلیب کیرده اسیت. در ایین زمینیه         « مدیریت دانش»های متمادی طی سال

انید. بیرای مثیال، سیازمان     های بسیاری برگیزار شیده  شماری تألیف و کنفرانسها و مقالات بیکتاب

وری و ترویج آن توسط میدیریت دانیش، سیه    منظور درک چگونگی افزایش بهرهوری آسیا، بهبهره

المللی و چندین سمینار، کارگاه آموزشی و طرح تحقیقاتی در مورد تجربیات مدیریت کنفرانس بین

وجه شدیم که مدیریت گرفته، متهای صورتدانش در کشورهای عضو ترتیب داده است. طی تلاش

های کوچک و متوسط شود؛ اما در اکثر شرکتهای بزرگ متداول شده و اجرا میدانش در سازمان

هیای کوچیک و متوسیط، در بسییاری از     های ما نشان داد کیه شیرکت  افتد. بررسیچنین اتفاقی نمی

از میدیریت  کشورهای عضو از جنبة اجرای مدیریت دانش عقب هستند و درک ضعیف یا متفیاوتی  

دهد، گرچه صحبت در مورد میدیریت دانیش آسیان اسیت،     دانش دارند. همچنین تجربه ما نشان می

بیرای اجیرای    "درسیت "ییک راه   تنهیا کیه   نیست. این موضوع بیدین معناسیت   سادهولی اجرای آن 

کمی در زمینة اجرای مدیریت دانیش در سیطح    مدارکمدیریت دانش وجود ندارد؛ از سوی دیگر 

وری آسییا، بیا هیدف کمیک بیه      سیازمان بهیره  ای کوچیک و متوسیط در دسیترس اسیت.     هشرکت

چیارچوب  » کارگیری مدیریت دانش، چارچوبی تحیت عنیوان  های کوچک و متوسط در بهشرکت

برای اجرای آن در  و همچنین یک رویکرد کاربردی و ساده« وری آسیامدیریت دانش سازمان بهره

مدیریت دانش: راهنمای تسیهیل اسیتفاده   »س از آن به انتشار کتاب ها ارائه کرده است. پاین شرکت

پردازد که های کوچک و متوسطی میمبادرت ورزیده که به تشریح تجربیات شرکت« از چارچوب

های کوچیک و متوسیط   اند؛ همچنین صاحبان و مدیران شرکتدر اجرای مدیریت دانش موفق بوده

وسییله از آقیای نیائوکی اوگییوارا و     ترغیب کرده است. بیدین های موفق را به الگوبرداری از شرکت

 کنم.منظور همکاری در تهیة این کتاب قدردانی مینویسندگان به

 دبیر کل –شیگئو تاکِناکا 

 2009سپتامبر  –توکیو 



 تشکر و قدردانی

طور ه؛ به استاین کتاب نیز همانند تمام محصولات علمی، در نتیجة تعامل با افراد زیادی حاصل شد

اده و ا قیرار د اشاره کنیم که نظرات و تجربییات خیود را در اختییار می     توانیم به تمام کسانیحتم نمی

یریت دانیش  دانیم از مدیران و متخصصان مدمیواجب اند؛ ولی بر خود تفکرات ما را بهبود بخشیده

 اند:عمل آوریم که سهم بسزایی در تهیة این کتاب داشتهای بهسپاسگزاری ویژه

 رهبر مدیریت دانش؛1مارتین فیشر ، 

 3بهداشت و درمان بریتانیا تأمین، مدیر انجمن مرکز توسعه سازمان ملی 2آلاستِیر مک اینتیر 

 ؛4در سازمان بهبود خدمات مراقبتی انگلیس

 دانیش شناسیی  دکتری خیود را در زمینیة    کپِی که رسالة ، در شرکت طراحی5جینی اندروز 

 انجام داد؛ 6شگاه استراتیکلاید گلاسکوکار در دانوکسب

 ؛8، مدیر ارشد منابع انسانی در شرکت یان هو7ریموند ییپ 

 ؛10وری ویتناموری مرکز بهره، مدیر تحقیقات بهره9وو هونگ دان 

 1، میدیر عملییات در شیرکت گیور تِکیس     12، میدیرعامل و آرتیور هیمِجیی   11تاداشی اینوئه 

 ژاپن؛

                                                           
1. Martin Fisher 

2. bAlastair McIntyre 

3. National Health Service 

4. Care Service Improvement Partnership 

5. Janey Andrews 

6. Strathclyde Glasgow 

7. Raymound Yip 

8. Qian Hu 

9. Vu Hong Dan 

10. Vietnam Productivity Center 

11. Tadashi Inoe 

12. Arthur Himeji 
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 ؛3ای اتاق بازرگانی و صنعت تِسوبامطقه، رهبر توسعة من2ماسایا تاکانو 

 ؛5المللی اَدوَنسدتِکشرکت بین مدیرعامل، 4ن لیاِ چارلز چینگ 

 ؛7شرکت فناوری آربور مدیرعامل، 6اریک لی 

 

 KDI(11(شرکت مشاوره  و کارکنان 10لاگلین، آبراهام مک9، کارولین سامار8همچنین از نوبورو کنو

ها کتاب حاضیر را بهتیر از آنچیه نمیود کیه      وردهای اندیشمندانة آنها و بازخبسیار قدردانیم که ایده

صیمیمانه سپاسیگزاریم کیه     12وری آسییا توانست باشد. در آخر، از گروه تخصصی سیازمان بهیره  می

فرصت مغتنمی برای تحقیق و نگارش در مورد این موضوع بسیار جیذاب در اختییار میا قیرار دادنید.      

میدیر دپارتمیان تحقییق و     14دبییر کیل، میوکِش دوهاتیارای     13اکاتشکر خاص خود را به شیگئو تاکِن

نمیاییم کیه   ریزی تقدیم میمسئول طرح در دپارتمان تحقیق و برنامه 15ریزی و کاملِش پراکاشبرنامه

  های ایشان تهیة این کتاب غیرممکن بود.بدون تشویق و راهنمایی

                                                                                                                                                      
1. National Health Service 

2. Masaya Takano 

3. Tsubam 

4. Charles Ching EN Lee 

5. AdvancedTEK 

6. Eric Lee 

7. Arbor Technology 

8. Voboru Konno 

9. Caroline Samar 

10. Abraham McLaughlin 

11. Knowledge Dynamics Initiative 

12. Asian Productivity Organization (APO) 

13. Shigeo Takenaka 

14. Mukesh Dev Bhattarai 

15. Kamlesh Prakash 



 مقدمه

ما چهار در ابتدا این سوالی بود که  "د دارد؟های بزرگ کاربرآیا مدیریت دانش تنها برای شرکت"

بنیان جهانی که خواهیم در اقتصاد دانشنویسنده از خود پرسیدیم. اگر ما در عصر دانش هستیم و می

های کوچک و متوسط باید از چنین باشیم، چرا شرکت نقشی داشتهسرعت رو به رشد است به

ها؛ که مدیریت دانش برای انواع شرکت برداشت ما این است ؟نکنند استفاده بزرگیفرصت 

. در این خصوص نویسندگان دلایل بزرگ از اهمیت یکسانی برخوردار است کوچک، متوسط و

های صورت مداوم در پروژهکه بهکنند: اکثر افرادی مختلفی را برای اثبات نظر خود بیان می

وهایی هستند که اغلب در اند، نیروری آسیا همکاری کردهمدیریت دانش با سازمان بهره

کل  %70های کوچک و متوسط مشغول به کارند؛ این طبیعی است، زیرا برای مثال در ژاپن، شرکت

کنند. ما به تجربه دریافتیم که چنین های کوچک و متوسط فعالیت مینیروی کار در شرکت

بقا و رشد با  و نیز برای جهانی بنیاندانش اقتصاد هایی برای تطبیق با عصر دانش و شرکت

 شوند.های بزرگ مواجه میهای شرکتهایی مشابه چالشچالش

 در لنیدن، سینگاپور، چیین تایپیه و توکییو      چهار نویسنده مشکل،  از این مشترک درک با توجه به

های کوچک و متوسیط در آسییا و   های شرکت. نمونهکردندرا  پیرامون این موضوع آغاز  تحقیقاتی

گرفته  که از مدیریت دانش بهره شدندرو های موفقی روبهو با شرکت نمودندسی دقت برراروپا را به

، هشیت شیرکت   مشیارکتی ، بیه کمیک اسیکایپ و دیگیر ابزارهیای      مکیرر هیای  بودند. بعد از بحث

و  ههیای میدیریت دانیش انتخیاب کیرد     کوچک و متوسط موفق را در این زمینه برای معرفی فعالییت 

کوچیک و   شیرکت هیر   ه نحوی کهخراج نمودیم بتسا ی مدیریت دانشآنها در اجرا دلایل موفقیت

 نمیوده اییم  همواره سیعی  ما . چیزهای زیادی بیاموزد هااین شرکتموفق بیات از تجر بتواند یمتوسط

فاهیم نظیری بپیردازیم و محتوییات کتیاب را تیا حید امکیان بیا زبیانی سیاده           مبه در این کتاب کمتر 

و بیشییتر بییر  هییای کوچییک و متوسییط بیییان نمییاییم کنییان شییرکتوکییاربردی، بییرای مییدیران و کار

حال قبل از پرداختن به مطالعات میوردی، بیرای    ها و نکات عملی متمرکز شویم. با اینآموختهدرس

هیایی لازم اسیت؛   دهیم که چرا میدیریت دانیش بیرای چنیین شیرکت     خوانندگان محترم توضیح می
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کیه دربیارچ چیارچوب میدیریت دانیش سیازمان        ائیمنمی خیواهیم خواننیدگان را تشیویق    همچنین می

ان طیور دقییق بید   در راهنمای آموزشی میدیریت دانیش بیه    کهسازی و رویکرد پیاده 1وری آسیابهره

سیاده   ایین چیارچوب،   پیروی از همین قدر کافی است که بگوییم  . بیشتر بدانند، پرداخته شده است

 سازد.متوسط ممکن و عملی میهای کوچک و مدیریت دانش را برای شرکت و بوده

 دلیل اول: تغییر تمرکز رقابتی

بیه  تنهیا  ، هر شرکتی جدا از کیوچکی ییا بزرگیی و جیدا از صینعت مربوطیه      عصر صنعت، خلال در 

شرکت ها بیرای کیارایی   ند. راحتی رشد کبه توانستمیبهتر وری و کیفیت دنبال کردن بهره واسطه

و ماهیت رقابت کاملاً ثابت بود. با ایین حیال، از اواییل دهیة      در صنعت مشابه به رقابت می پرداختند

تدریج از جنگ برای افزایش کارایی به جنگ برای افزایش نیوآوری تغیییر   ، پارادایم رقابت به1990

 کرد. 

ییت و  تر برای تولید محصیولات بیا کیف  در صنایع تولیدی، پیمانکاران کوچک و متوسط که پیش

ه بیا  خیدمات نوآورانی   هاکنون بیرای سیاخت محصیولات و ارائی    ردند، همکتحویل به موقع رقابت می

ییت و  کنند. کماکان ضروری است که پیمانکاران کوچیک همیواره کیف  پیمانکاران اصلی رقابت می

ای بقیا  و کافی بر در نظر بگیرند، اما این دیگر تنها شرط لازم غیرقابل انکاروری را یک اولویت بهره

  تنها مجوزی برای ورود به عرصة رقابت است. آید؛ بلکهحساب نمیبه

شیوند کیه متشیکل از چنیدین     در این کتاب، خوانندگان با صنعت پرداخت فلزات ژاپن آشنا میی 

 جیدی  افیول تدریج با ای از زمان بسیار پررونق بود، اما بهشرکت کوچک است. این صنعت در برهه

ی جهیت  محیور  یهیا دانیش و مهیارت   هیومی ر ا کی کنسرسی  ،احیای مجددبه منظور  و گشتمواجه 

ایین  آورد، تشیکیل داد.  را بوجیود میی   تیر  پرداخیتِ فلیزات   هیا و کاربردهیای نوآورانیه   توسعه روش

های کوچک زمانیکه دریافتند شانسی برای رقابت با رقبای چینی ندارند از رویکرد میدیریت  شرکت

رو تیری در اختییار دارنید. از ایین    هیا نییروی کیار ارزان   چینیی ؛ زییرا  ای استفاده کردنید دانش خوشه
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از  هیای کیاربردی جدیید   زمینهی خلق ااین به معنکرد: جستجو می نوآوری در را بقا  راه  کنسرسیوم

. مورد دیگیر در ایین   بود که منجر به موفقیتی بزرگ گردیدی هایییدرکنارهم قرار دادن توانا یقطر

حی ساختاری جدید موفق بیه ارتقیای دانیش    کتاب، شرکتی در صنعت مواد شیمیایی است که با طرا

  های بیشتر شده است.سازمانی و به تبع آن نوآوری

ننید  ارامد ماکتقریباً در اکثر صنایع خدماتی نیز وضعیت به همین منوال است. خدمات با کیفیت و 

هیای خیدماتی   انید، پیس شیرکت   یک کالا یا محصول، دارای چارچوب و استاندارد مشخصی شیده 

همچنین  توسط کم و بیش مجبورند در پی تمایز و نوآوری در ارائة خدمات خود باشند.کوچک و م

 ای ارائیة طور مسیتمر بیر  خوانندگان با یک سازمان خدمات بهداشت و درمان آشنا خواهند شد که به

 کند. خدمات خود نوآوری ایجاد می

 آفرینی در سازمانترین منبع ارزشدلیل دوم: دانش مهم

هیای  و شیرکت  اسیت هیا  تمیام سیازمان  حال تبدیل شدن بیه مهیم تیرین داراییی     در  عتبه سر دانش

های بیزرگ  نها نیز مشابه سازماکوچک و متوسط هم از این قاعده مستثنی نخواهند بود. این شرکت

دیریت و توانند از طریق قابلیت مهای کوچک و متوسط میهای دارند. شرکتنیاز به مدیریت دانش

کیه در عرصیة   هیا بیرای ایین   نش، برای شرکت خود مزیت رقابتی بیافرینند. این شیرکت استفاده از دا

آن را  هیای دانشیی خیود را بشناسیند، سیپس نحیوچ میدیریت       رقابت باقی بمانند، نخست باید داراییی 

نیش  دیریت دامی ها استفاده کنند. که برای کسب حداکثر بازدهی چگونه از این داراییبیاموزند و این

رتیر کمیک   کار پایدار و بوعنوان سلاح استراتژیک به ایجاد کسبتواند بههایی میرکتدر چنین ش

 پذیری آنان در چرخة اقتصادی صنعت بکاهد. کند و از آسیب

در این کتاب مؤید این مطلیب اسیت کیه دانیش ییک منبیع حییاتی بیرای          گرفتهمطالعات صورت

شیرکت   میدیرعامل ، 1ل، آقیای کِنیی ییاپ   آید. برای مثاحساب میهای کوچک و متوسط بهشرکت

بنییان اسیت؛   صنعتِ پرورش ماهی تزئینیی درواقیع ییک صینعت دانیش     "گوید: باره میهو در اینیان

کار ما ضروری است. همچنیین بایید   وبنابراین مدیریت دانش و بهبود مستمر آن برای پایداری کسب
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گیرد و ثیر خروج کارمندان قرار نمیها تحت تأمطمئن شد که دانش کسب شدچ ما در طول این سال

المللییی . نمونییة مشییابه دیگییر مطالعییة مییوردی شییرکت مشییاوره بییین"مانییدداخییل شییرکت بییاقی مییی

 است. 1ادونسدتِک

ای به نام دانش هستند. این سیرمایه در ذهین و فکیر    های کوچک و متوسط دارای سرمایهشرکت

 3و پروسیاک  2انش بیه چیه معناسیت؟ داونپیورت    جای دارد. دها آن های کاریافراد، سیستم و تجربه

هیا،  هیا، ارزش دانش ترکیب سیالی از تجربه»ها این تعریف را پیشنهاد کردند: برای دانش در سازمان

اطلاعات و بینش فرد متخصص است کیه چیارچوبی بیرای ارزییابی و ترکییب تجیارب و اطلاعیات        

شود. گیرد و توسط افراد استفاده مییکند. دانش در ذهن فرد صاحب دانش شکل مجدید فراهم می

هیا و  ها، شیبکه این دانش نه تنها در مستندات یا اسناد، بلکه در امور روزمره، فرایندهای کاری، تجربه

 .«هنجارها وجود دارد

 های کوچک و متوسط نوع خاصی از دانش مفیید اسیت. بیرای مثیال، در    برای هر یک از شرکت

هیا شیامل تخصیص کارکنیان ارشید و شیرکا، سیبک        ن دانیش یک شرکت حسابداری، ارزشمندتری

هیای خیاص اسیت. در    دست آمده از طریق تجربییات در پیروژه  ارتباط با مشتریان و دانش تحلیلی به

تحقیق و  تر است، زیرا امکانیک شرکت تولیدی، دانش نوآوری محصول و فرایند از همه چیز مهم

های کتکند. در مجموع، شررای تولید فراهم میهای جدید را بتوسعة مستمر محصولات و تکنیک

طلاعیاتی  کوچک و متوسط به دانش پویا نسبت به دانش ایستا گرایش بیشیتری دارنید. دانیش پوییا ا    

  در دسترس، مرتبط و آمادچ استفاده باشد. ر عمل قابل استفاده بوده و بایداست که د

شیود کیه   فیرادی نگهیداری میی   در ذهن ا 4در هر شرکت کوچک و متوسط معمولاً دانش ضمنی

هیا کیه وابسیته بیه دانیش ضیمنی چنید فیرد         بیشترین ارزش افزوده را برای سازمان دارند. این شرکت

پذیری خود در صورت از دست دادن چنین افیرادی آگیاه باشیند.    کلیدی هستند باید از میزان آسیب

                                                           
1. AdvancedTEK International Corp. 

2 Davenport  
3 Prusak 
4 Tacit Knowledge 



   15مقدمه   
 

انی سازمان را تیرک کننید.   شود که چنین کارمندمواجه میها با ریسک پذیری شرکتزمانی رقابت

ها تبدیل دانش فردی پرسنل کلییدی  های اساسی دیگر برای بسیاری از این شرکتیکی از ضرورت

 به دانش سازمانی است. 

یرا های کوچک و متوسط دشوار است، زعلاوه، جذب کارمندان مستعد و مجرب برای شرکتبه

ن از د؛ همچنیی مزدهای بیالا تماییل بیشیتری دارنی    های بزرگ با دستافراد مستعد، به اشتغال در سازمان

تیر بیوده و   هیای بیزرگ کوچیک   های کوچک و متوسیط در مقایسیه بیا شیرکت    که شرکتآنجایی

انید. ایین ییک    های ارتقای کمتری دارند، در زمینة حفظ کارمندان متخصیص دچیار مشیکل   فرصت

نیوان سیکوی پرشیی بیه     عکارهای کوچک و متوسط را بهوحقیقت است که اغلب کارمندان، کسب

هیای کوچیک و   بینند. رفتن کارمندان خبره تهدییدی جیدّی بیرای شیرکت    تر میهای بزرگسازمان

هیا بایید   تاخذ و به تمام سازمان انتقیال داده شیود. ایین شیرک    ها آن که دانشمتوسط است، مگر این

ه بی حیال نسیبت    های دانش کلیدی خود را مدیریت کننید. بیه هیر   های بزرگ، داراییهمانند شرکت

ط هیای کوچیک و متوسی   های مورد استفاده و عملکرد شرکتهای بزرگ، ابزارها و تکنیکنسازما

 متفاوت خواهد بود. 

 1دلیل سوم: ضرورت همکاری

ک و هیای کوچی  گیری مؤثر مدیریت دانیش امکیان تعیالی را بیرای شیرکت     که به کاربا توجه به این

ات اخیر ترین کشفید، بنابراین بحث در مورد یکی از بزرگنمایوکارشان فراهم میمتوسط در کسب

ز بیه  رسید. ایین کشیف بیه زبیان سیاده، همیان نییا        نظر ضروری میی در زمینة خلق و نوآوری دانش به

 همکاری و تعاون است. 

محیرک جدییدی بیرای خلیق و نیوآوری      "عنیوان  ویژه همکاری کارکنان بیه امروزه همکاری، به

باطی با اندازچ سیازمان  که، این امر هیچ ارتتر اینشود. از همه مهمخته میدر یک سازمان شنا "دانش

تیر کیه بیه مراتیب     هیای بیزرگ  هیای کوچیک و متوسیط نسیبت بیه سیازمان      واقیع شیرکت  ندارد. در
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طیور مثیال،   تواننید بهیرچ بیشیتری از همکیاری کارکنیان ببرنید. بیه       پذیری کمتری دارند، میی انعطاف

کمیک ییک اسیتراتژی مشیخص بیرای میدیریت دانیش نیه تنهیا           های کوچک و متوسیط بیا  شرکت

تواننید بیا ایجیاد    سازمانی فراهم کنند، بلکه همچنین میی توانند شرایط بهتری برای همکاری درونمی

هیای دانشیی بیا    سیازمانی در شیبکه  شرایطی را برای همکاری بیرون  2های خبرگیو انجمن 1هاخوشه

  مشتریان و شرکا ایجاد نمایند.

ا شوند، در مقایسه بی های کوچک و متوسط ایجاد میهای صنعتی که توسط شرکته خوشهامروز

ا ابتید  امیا کنند. وکار مشابه خود همکاری میتر، در کسبطور مؤثرتر و رقابتیهای بزرگ بهسازمان

 کنیم. صورت ساده همکاری را تعریف کرده؛ سپس در مورد نیاز به همکاری به تفصیل بحث میبه

نظر ساده است و . این تعریف به"با هم کار کردن برای رسیدن به هدفی مشترک"ی یعنی همکار

ک یی صحبت از آن در ظاهر راحت؛ اما در واقع بیانگر یک تجربیة کیاری، ییک نگیرش بیه کیار و       

عنیوان  تیر بیه  فرهنگ کاری است که شاید نیازمند توسعه باشد. یکی از نویسندگان این کتیاب پییش  

ی طی های جهان مشیغول بیه فعالییت بیوده اسیت.      ترین بانکانش در یکی از بزرگمشاور مدیریت د

رین ی از بهتی میا برخی  "رتبه به او گفته است کیه:  دوران همکاری او با این بانک یکی از مدیران عالی

از  ر نقطیه را بیه هی   توانیم با سرعت نور، اطلاعاتهای اطلاعاتی دنیا را در اختیار داریم. ما میفناوری

تیوانیم  نیم. اگیر  توانیم همکاری کنتوانیم با یکدیگر تبادل اطلاعات کنیم، اما نمیجهان بفرستیم. می

طفیاً بیه میا    ای دارد؟ لمبادلة اطلاعات چه فایده ،همکاری کنیم یا نتوانیم به طور مؤثر با هم کار کنیم

  "صورت تیمی همکاری کنیم!یاد بده چگونه به

صیورت کامیل اجیرا    میدیریت دانیش را بیه    نتوانندکه سط در صورتیهای کوچک یا متوشرکت

شان مقدور است فرهنگ کار تیمی و مشارکتی را توسعه دهند تیا  که برایکنند، باید حداقل تا جایی

های مطلعیی  های همکاری، تیمدر خلق و نوآوری دانش جدید به منافع قابل توجهی دست یابند. تیم

کیه زمیانی رئییس     ،3دهنید. ییان کارلسیون   یی حجم کار بیشیتری انجیام میی   افزادلیل همهستند که به
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تواننید  افراد مطلع شاید نتوانند کمک کنند، اما می"گوید: بوده، می 1خطوط هواپیمایی اسکاندیناوی

کرد و اکنون در این کتیاب میا در میورد    های توانمند صحبت می. او در مورد تیم"مسئولیت بپذیرند

 نشینیم. به بحث می "نیان توانمندبهای دانشتیم"

هیای بهتیری بیرای مشیارکتی کیردن      هیا، ابزارهیا و تکنییک   هیا، روش مدیریت دانش، چیارچوب 

تی های مشیارک که تیم استهایی ها و موارد عملی از سازمانکند و این کتاب مثالها ارائه میسازمان

 دهند. عنوان محرکی برای خلق دانش جدید توسعه و پرورش میرا به

کیه  نیسیت، بل  «مجمیوع دانیش تییم   »هیای افیراد و ییا    همکاری صرفاً به اشتراک گذاشتن دانسته

ا خلیق  هیای همکیار، بی   معنایی فراتر از آن دارد. همکاری قدرت واقعی اسیت؛ بیدین معنیی کیه تییم     

 تک افراد ببرند.را به سطح بالاتری از دانش تک یدنبال این هستند تا دانش تیمافزایی بههم

ی اسیا زمیان  دانید که تیم دارای عملکیردی بالاسیت. ن  افزا کار کرده باشید، میاگر در یک تیم هم

 ن فراینید هیای همکیاری تشیکیل داد. اکنیو    متوجه این امر شد که برای فرسیتادن انسیان بیه میاه، تییم     

عنیوان  ة ما بهمهبرد، بلکه به خوبی شناخته شده است. نه تنها دانش را به سطح بالاتری میهمکاری به

ه در کال دهیم کند تا دانشی را اخذ کرده و انتقهای خبره کمک میها و انجمنها، سازمانافراد، تیم

 غیر این صورت ممکن بود قابل دسترسی و حفظ نباشد. 

دانیش   مین چیه  "کم گرفت. این امر صرفاً در مورد این نیسیت کیه   همکاری را نباید دست نیاز به

م توانیم با هما چه دانش جدیدی می»، بلکه بیشتر در مورد این است که "ق کنمتوانم خلجدیدی می

هیای  همکاری برای موفقیت مدیریت دانش ضروری است. همکاری برای شیرکت «. وجود آوریمبه

وکارشان بنیان موفق تبدیل شوند و در کسبهای دانشخواهند به سازمانکوچک و متوسطی که می

 حیاتی است. امری به تعالی دست یابند، 

هیای کوچیک و متوسیط نییز     بنابراین در پاسخ به این پرسش که آیا مدیریت دانش برای شرکت

سیازد تیا   طور حتم سیازمان را قیادر میی   . مدیریت دانش بهاین گونه است مهم است؟ باید گفت قطعاً

تیرین داراییی و   حییاتی عنیوان  ای بیه طور فزاینیده تر باشد. دانش بهکار خود رقابتیوبرای ادامة کسب
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هیای  های کوچک و متوسط محسوب خواهد شید و نییاز بیرای ایجیاد تییم     ترین منبع شرکتکلیدی

 شود. شدت احساس میهای جدید خلق و نوآوری دانش نیز بهعنوان محرککاری مشارکتی به

که در کنند. جاییدر نگارش این کتاب، نویسندگان مطالعات موردی دنیای واقعی را توصیف می

عنوان بخشی از پارادایم عصیر دانیش باعیث تحیولات     های کوچک و متوسط بهحال حاضر شرکت

یریت سرعت در حال رشید اسیت. مید   شوند که بهبنیان جهانی میاستراتژیک مهمی در اقتصاد دانش

 وهیای کوچیک و متوسیط در سراسیر دنیاسیت      دانش مؤثر، یک استراتژی حیاتی برای تمام شرکت

پیذیری و سیودآوری   توجهی برای رشد، رقابیت پذیرند، مزیت قابلرا می ی که زودتر آنهایشرکت

بردی دلییل سیاده و کیار   وری آسییا، بیه  دست خواهند آورد. چارچوب مدیریت دانش سازمان بهرهبه

هداف اهای کوچک و متوسط، برای دستیابی به خصوص شرکتها، بهتواند به تمام سازمانبودن می

، ان کمک کند. این امر با اجرای مدیریت دانیش در سیطح فیردی، گروهیی، سیازمانی     وکارشکسب

ل توضییح  سازمانی و همچنین در سطح اجتماعی میسر خواهد شد. در ادامه میواردی را بیه تفصیی   بین

مهیم،   لمسیائ  روشین شیدن   ای از این مطالعیات میوردی را بیرای   خواهیم داد، اما قبل از آن، خلاصه

 دهیم. ها و یادگیری نکات کلیدی ارائه میملموس کردن چالش

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 خلاصه ای از مطالعات موردی
 

 

 

 اسکاتلند 1. شرکت طراحی کِپی1

اسکاتلند است  ای، با چندین دفتر در سراسرکارمند حرفه 250این مطالعه در مورد سازمانی با حدود 

بیرای   وکار، فشار زییادی بیه شیرکت   المللی دارد. رشد سریع کسبکه در زمینة طراحی، شهرت بین

 کرد. های سنتی تسهیم دانش وارد میتغییر شیوه

مان سیاز ایین  دست آورد. ای را با هزینة کم بهتوان منافع زودبازدهدهد که میاین مطالعه نشان می

هیا و  اریسیازی ارتباطیات و همکی   ای کارکنان، همچنین بهبود و سادهمنظور ارتقای عملکرد حرفهبه

رتیال  گیذاری در میدیریت دانیش و ایجیاد ییک پو     ها در کل سیازمان بیه سیرمایه   تقال دانش پروژهان

 استاندارد نیاز داشت. 

 2. سازمان بهبود خدمات مراقبتی انگلیس2

ای اسیت. ایین شیرکت خیود را در     کارمنید حرفیه   70این مطالعة موردی مربوط به سازمانی با حدود 

 در ارائیه دانیش بیه    «3ای صیادق  واسیطة »اند کیه موظیف اسیت    دمی "بنیانسازمان دانش"اصل یک 

 نفعان خود باشد.ذی

                                                           
1  Keppie 

2 Care Service Improvement Partnership (CSIP) 

3 Honest Broker   
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، کیار  هیای رسیمی  هیا و روش حال، کارمندان این سازمان در آغاز با موضوعاتی نظیر فرایندبا این

لعیه سیفر   ایین مطا  .آشینا نبودنید   اندازه گیری مدیریت دانشها و ها و مسئولیتگروهی، تقسیم نقش

شیده   های بعدی در نظر گرفتیه های فرهنگی و گامهای کلیدی، چالش، پیشرانهاآن مدیریت دانش

 دهد. را نشان می

 1المللی اَدونسدتِک چینشرکت بین .3

 واست که در جمهوری خلق چین تأسیس شیده   یک شرکت مشاورهادونسدتِک  المللیشرکت بین

 د. کارمند دار 380ن شرکت حدود جهانی رسیده است. ای شهرتای خود به با خدمات مشاوره

کیارگیری  این موردکاوی مثال خوبی از یک شرکت کوچک و متوسیط اسیت کیه از طرییق بیه     

عنیوان ییک شیرکت    این شرکت به است. مدیریت دانش استراتژیک به موفقیت سازمانی دست یافته

ی ا شناسایآن ر های موفق درمشاوره باهدف تقویت مزیت رقابتی خود، حوزچ دانشی مشاوره و شیوه

انیداز روشین   کرد که این موضوع مشوّقی برای ایجاد پروژچ مدیریت دانش بود. مواردی چون چشیم 

ه بی سیازی پایگیاه دانیش صینعتی     شرکت، حمایت مدیریت ارشد، فرهنگ باز ارتباطیات و یکپارچیه  

ند. تکمک فناوری اطلاعات، جزو عوامل کلیدی موفقیت برای اجرای این طرح مدیریت دانش هسی 

نه، کوتیاه  درصدی درآمد و سود سالیا 40اند از: رشد برخی نتایج مهم اجرای مدیریت دانش عبارت

حیدود   ش قطعی ازماه و افزایش نرخ تبدیل تماس به فرو 6تا  3ماه به  12تا  6کردن فرایند فروش از 

 .  %40به  20%

یجیاد  میدیریت دانیش بیرای ا   تیوان از  دهد که مینشان میالمللی اَدونسدتِک شرکت بینموفقیت 

 یک مزیت رقابتی استراتژیک استفاده کرد و موجب رشد قابل توجهی در شرکت شد. 

 تایوان 2شرکت فناوری آربور .4

های کوچک و متوسط قیدیمی در تیایوان اسیت کیه در سیال      شرکت فناوری آربور یکی از شرکت

هیای شخصیی   ولیید کیامپیوتر  کارمنید دارد و مهیارت آن در ت   188تأسیس شد. ایین شیرکت    1982

                                                           
1 AdvancedTEK International Corp (AIC)  
2   Arbor 
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تر برای پاسخ بیه  . شرکت فناوری آربور پیشها قابلیت های شبکه تعبیه شده استکه در آن 1صنعتی

رو، نحیوچ  کیرد؛ از ایین  محیور عمیل میی   نیازهای خاص مشیتریان صینایع مختلیف، بیه شیکل پیروژه      

ی ارزش افزوده به مندی از تجربیات گذشته در طراحی محصولات مختلف و خلق خدمات دارابهره

 موضوعی استراتژیک برای رشد سود شرکت تبدیل شده بود. 

وکاری تحت عناوین منظور بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتری دو مدل کسباین شرکت به

را از طرییق پیروژچ    «3طول زمان ساخت یک محصول تا ارائة آن به بیازار »و  «2افزاریهای نرمماژول»

را بیرای   تعبییه شیده  آسیانی هرگونیه معمیاری    توانسیتند بیه  اد. مهندسیان میی  مدیریت دانش توسیعه د 

کار گیرند. شرکت یادشده، میدت  بهها آن پاسخگویی سریع به نیازهای مشتریان و ایجاد ارزش برای

زمییان چرخییة طراحییی را کییاهش داد و خییدمات بییه مشییتریان را بهبییود بخشییید. سییود نیییز از طریییق  

میلیون دلار در سال  30به  2006میلیون دلار در سال  21 رفت و درآمد از بالا 4جویی به مقیاسصرفه

 افزایش پیدا کرد.  2007

ی توانند از داستان موفقیت شرکت فناورهای کوچک و متوسط در هر صنعت تولیدی میشرکت

نید.  رد بهیره بب توسیعه و تولیی   و از مدیریت دانش در فراینیدهای تحقییق   ایجاد و استفاده آربور برای 

یان ری با مشیتر انداز، استراتژی و ترسیم نقشة دانش، میزان مشارکت افراد و همکاچشمبا راستایی هم

 بودند.  آنرشد  های کلیدی مؤثر در تغییر شرکت و جمله پیشران از

 سنگاپور 5. شرکت یان هو5

ن تیری و بیزرگ اسیت  محلیی در سینگاپور   رشیدیافته   هو یک شرکت کوچک و متوسط شرکت یان

نگاپور، کارمنید در دفیاتر خیود در سی     650صادرکنندچ ماهی تزئینی در دنیاست. این شیرکت دارای  

  چین، مالزی و تایلند است.

                                                           
1  Industrial Personal Computers (IPC) 

2  Computer-on-Module 
3  Time-to-Market 
4  Econimes of Scale 
5   Qian Hu Corporation 
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کیارگیری میدیریت   هو مثال خوبی از یک شرکت کوچک و متوسط است کیه بیا بیه   شرکت یان

نیان و  ی، کارکدانش استراتژیک به موفقیت و اثربخشی سازمانی دسیت یافتیه اسیت. رهبیری، فنیاور     

ة ، یک جنبی فرایندها از جمله توانمندسازهای کلیدی مدیریت دانش در سازمان هستند. دانش مشتری

رار قی ا میدنظر  های دانشی سازمان است. این شرکت فراتر از منابع دانشی داخلی خود رمهم از دارایی

سیب  کرجی اقیدام بیه   هیای خیا  های جدید، هنگام همکاری با طرفمنظور توسعة قابلیتدهد و بهمی

 کند. دانش ارزشمند مشتریان خود می

دهد چگونه مدیریت دانش بیرای ییک شیرکت کوچیک و متوسیط      داستان این شرکت نشان می

نیش در  کیه میدیریت دا  وییژه زمیانی  شدن تمایز ایجیاد کنید؛ بیه   تواند در رشد و استراتژی جهانیمی

رونیی و  دن اهمیت ارتقیای سیطح منیابع دانیش     قرار داشته باشد. همچنیها آن راستای اهداف تجاری

 دهد. بیرونی شرکت را نشان می

 ویتنام   1شرکت تبلیغاتی گلدسان .6

عنیوان ییک شیرکت    بیه  1994گلدسان یک شرکت کوچک و متوسط ویتنیامی اسیت کیه در سیال     

، شیهر  3کارمنید و چنید دفتیر در هیانوی     50تأسیس شد. ایین شیرکت    2یخدماتی چندمنظورچ تبلیغات

  دارد. 5و دانانگ 4مینچیهو

سیسیتم میدیریت کیفییت، ایین شیرکت بیه اهمییت         9001:2000بعد از دریافیت گواهینامیة اییزو    

مدیریت دانش در توسعة سازمانی پی برد و اجرای مدیریت دانیش را بیا تمرکیز بیر افیراد و فنیاوری       

ن یک توانمندساز بیرای  عنواایجاد شد و به K-2-Click6آغاز کرد. یک پورتال مدیریت دانش به نام 

این مطالعه موردی بر اسیتفاده از  . کارگیری دانش مورد استفاده قرار گرفتسازی و بهتسهیم، ذخیره

فناوری مناسب جهت فراهم ساختن فضای تسهیم دانش؛ همچنین اهمیت تعهّد عملی مدیریت ارشید  

 کند.در هدایت مدیریت دانش تأکید می

                                                           
1 Goldsun 
2 Multi-advertising Services Company 
3 Hanoi 
4  Ho chi Minh 
5  Da Nang 
6  Click to Knowledge  
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 ژاپن  1شرکت گورتِکس .7

دنبیال  باشد که بهکارمند می 500مطالعه در مورد یک شرکت تولیدکنندچ مواد شیمیایی با حدود این 

 رکت این شی  گورتکس یک پلیمر چندکاره است و نوآوری مستمر از طریق خلق دانش پایدار است.

 صنایع مختلف رشد کرده است.  برای یکاربردبرنامه های از طریق گسترش طیف وسیعی از 

ای بیا راهبیری   )سیازمان پیروژه   2POGALنیام تار سازمانی بسیار منحصر به فردی بهساخ گورتکس

عنیوان ییک   را به مراتبی در آن وجود ندارد و کل سازمانتوسط رهبران مستقل( دارد که هیچ سلسله

واسیطة سیفر طیولانی شیرکت در خلیق      گیرد. این ساختار بیه ها در نظر میاجتماع ارگانیک از پروژه

از طریق تعامل فعال همکاران در سراسر شیرکت طراحیی و بهبیود یافیت. ایین مطالعیة        دانش مستمر

های کوچک و متوسط را برای رسیدن به نوآوری از طرییق خلیق   موردی امکانات نامحدود شرکت

 کند.دانش مستمر توسط کارمندان آشکار می

 در ژاپن 3اتحادیة میگاکیا. 8

ک شیرکت تولیدکننیدچ کوچی    40وکار بیا بییش از   کسباین مطالعة موردی دربارچ یک کنسرسیوم 

، دهنیدچ ایین کنسرسییوم   های کوچک تشکیلمتخصص در زمینة پرداختِ فلز در ژاپن است. شرکت

کننیدگان  بیرای تولیید   خیرد عنیوان پیمانکیاران فرعیی ییا پیمانکیاران فرعیی       وکیار خیود را بیه   کسب

دلییل  طیور چشیمگیری بیه   بیه هیا  آن تجارتاندازی کردند، اما راه غربی کارد و چنگالهای سرویس

 تر کاهش پیدا کرد. ظهور رقبای خارجی با نیروی کارگر ارزان

 کننیدگان کوچیک  برای مقابله با این وضعیت دشوار، اتاق صنایع و بازرگانی و بسییاری از تولیید  

 طور مشترک محصولات خودتشکیل دادند تا به وکار به طور مشترکیک کنسرسیوم کسب، محلی

هیای  کیار برنید. بیا تجمییع تخصیص     های اصیلی خیود را بیه   را به بازار عرضه کنند و دانش و مهارت

وکیار  هیای جدییدی بیرای بازارییابی و ادامیة کسیب      شیرکت کوچیک، قابلییت    40مختلف بیش از 

                                                           
1   Gore-Tex   
2  Project Organization Governed by Autonomous Leadership 
3   Migakiya Syndicate 
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بیه ب رنید   بیا ییک   وکار جدیدی ایجاد کردند و خطوط کسبها آن پرداختِ فلز ایجاد شد. در نتیجه،

هیای  وکیار بیین شیرکت   هیای کسیب  . این مطالعة میوردی امکیان تشیکیل خوشیه    ته شدندشناخ قوی

  دهد.کوچک و متوسط را نشان می



 

 

مطالعات موردی مدیریت دانش در شرکت های 

 کوچک و متوسط
 

 

 شرکت طراحی کِپی اسکاتلند:  .1

 دانش در شرکت طراحی و معماریمدیریت        

 

 

 شرکت ةدربار

هیای  ک شرکت معماری پیشرو در اسکاتلند است که در زمینة طراحی پیروژه شرکت طراحی کِپی ی

المللی است. مدیران این شرکت بیه تیاریخ   بهداشت و درمان و آموزش دارای شهرت بینساختمانی 

)معمار مشیهور اسیکاتلندی(    1کنند، از جمله همکاری با چارلز رنی مکینتاشسالة آن افتخار می 150

شرکت در طول دوره فعالیت، کسیب و کیار ایمنیی    المللی برخوردار است. ار بینکه از احترام و اعتب

شناسیی در سیطح   که هم از لحیا  فنیی و هیم زیبیایی    داشته و ساختمان های باکیفیتی احداث نموده 

دارای سیستم تهوییه  های قرن نوزده شهر گلاسکو بالایی قرار داشتند. برای مثال، برخی از بیمارستان

تیازگی نییز معمیاران ایین شیرکت      که نسبت به زمان خود بسیار مدرن و پیشرفته بود. به مطبوع بودند

 وضع استانداردهایی در طراحی دفاتر کار  کم کربن پیشرو شدند. برای 

                                                           
1 Charles Rennie Mackintosh   
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ییز  نخصوص کارآموزان جوان و ای کارکنان بهاین شرکت برای حمایت از توسعة عملکرد حرفه

تکار گذاری کرد. این ابن سازمان، روی مدیریت دانش سرمایهبرای بهبود تبادل دانش پروژه در درو

کیاری  ای و اجتماعی در بین کارکنان تمیام سیطوح سیازمان شید کیه هم     باعث افزایش انسجام حرفه

ایگیاه  هیایی از پ سازد. همچنین به مدیران اجازه داد حیوزه های بین دفاتر را ممکن میبیشتر در پروژه

هیای  ختمانهستند مانند فناوری و طراحیی سیا  ها آن مه خواهان توسعةدانش شرکت را که بیشتر از ه

 پایدار شناسایی کنند. 

 های مدیریت دانشفعالیت هپیشین

رمیان و  های کلان بخش دولتی در زمینة بهداشیت و د گذاریشرکت طراحی کِپی با توجه به سرمایه

هیای  تی و خصوصی در سالتسهیلات آموزشی، یک دوره رشد سریع را با مشارکت مالی بخش دول

ر شیهر  خیود در گلاسیکو، دفیاتری در چهیا     اخیر تجربه کرد. این شرکت پس از ایجاد دفتر مرکزی

اد ود و تعید دیگر اسکاتلند نیز تأسیس کرد؛ سپس به ایرلند شمالی و شمال انگلسیتان نقیل مکیان نمی    

 کارکنان آن در طول مدت دو سال دو برابر شد. 

د. شی جوان متقاضی کار، اهمیت مدیریت دانش بیش از پیش احساس به دلیل ضعف دانش نیرو

حرفیه   های متناوب آموزش دانشگاهی و تجربة عملیی در آموزش معماران در انگلیس به شکل دوره

ییک   شود. پس از چهار سال تحصیلات دانشیگاهی، دانشیجویان معمیاری بایسیتی    معماری انجام می

ا پی رو پس از آن به مدت یک سال دیگر تحصیلات خود  ساله را سپری کننددورچ کارآموزی یک

فیه  گردد. این حربگیرند. در نهایت پیش از برگزاری آزمون نهایی، دورچ دوم کارآموزی برگزار می

 . یاز داردنگذاری در آموزش و مربیگری عملی متکی بر تربیت سالانه کارآموزان است و به سرمایه

ة سیمت تمرکیز بیر جنبی    سیاز سیاختمان بیه   وهیای فنیی سیاخت   بهآموزش معماری در بریتانیا از جن

ش دولتیی  کیه ایین امیر از منظیر بخی     شناختی یا طراحی معماری تغییر جهت داده است. با ایین زیبایی

کند و بیه  یمهایی در تسلط دانش معماران جوان در مباحث فنی ایجاد دارای مزایایی است، ولی خلأ

 ند که ازپی نگران فقدان صلاحیت فنی کارآموزان معماری بودهمین دلیل مدیران شرکت طراحی کِ

 شدند. های کارآموزی میدانشگاه وارد دوره
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ت، کرد. رشد سریع ایین صینع  مجموعة این عوامل بر اهمیت مدیریت دانش در شرکت تأکید می

زایش ه افی کرد. رشد شرکت وابسته بی های سنتی تسهیم دانش و آموزش وارد میفشار زیادی بر شیوه

شیرکت   بنای شهرت و اعتبیار که سنگتعداد کارآموزانی بود که فاقد درک فنی بودند؛ در صورتی

 همان دانش فنی آن بود. 

رد. کوکار وارد میوکار همچنین فشارهای جدیدی بر فرایندهای توسعه کسباین رشد در کسب

مناقصیه   ة دقییق مسیتندات  شرکت، برخی از اطلاعات اولیه را در داخل شرکت تولید کیرد و در تهیی  

ز دو اگذاری قابل توجهی نمود. این مسیتندات توسیط تیمیی متشیکل     برای هر پروژچ خاص، سرمایه

ت آوری، و اطلاعیا دسیت آمیده از سراسیر شیرکت را جمیع     کارمند خانم تهیه شد که اطلاعیات بیه  

ن تشیار ایی  رای انباکیفیتی برای حضور در مناقصات آمیاده کردنید. بیا رونیق بیازار، نییاز آشیکاری بی        

ن بیه  آفرایندها به دفاتر محلی ایجاد شد. چالش اصیلی حفیظِ کیفییت مسیتندات بیا وجیود تفیوی         

 شعبات محلی بود.

دسیت  ای در شرکت و نیز اکتساب تجربة بیه برای بهبود وضعیت آموزش و ارتقای عملکرد حرفه

د. این ه و خاص منصوب شای، یک مدیر دانش با شرح وظایف بسیار گستردآمده از کارهای پروژه

سیرعت ییک   داد. میدیر دانیش بیه   طور مستقیم با مدیرعامل در ارتباط بود و به وی گزارش میفرد به

 یل داد وبنیدی اقیدامات تشیک   گروه راهبری متشکل از نمایندگان تمام سطوح مدیریتی برای اولویت

 های مدیریت دانش را فراهم کرد. جانبه از برنامهحمایت همه

 ؟رح های خاصی تعریف شدچه ط

ند و بیا  که برخی از مدیران شرکت طراحی کِپی آشنایی کمی با موضوع مدیریت دانیش داشیت  با این

ت دانیش  خواستند توسط میدیری ایده کلی آن موافق بودند، اما ذهنیت واضح و مشخصی از آنچه می

ییای  ها و آمیوزش مزا ات پروژهدانستند برای یادگیری بهتر از تجربیمیها آن دست آورند نداشتند.به

 . نداشتند مدیریت دانش به هماهنگی بیشتری نیاز هست، اما برنامة مشخصی برای چگونگی تحقق آن

ای در به این سِمَت منصوب شد، مطالعة گسترده 2006وقتی مدیر دانش برای نخستین بار در سال 

انسانی را شناسیایی کنید. ارزییابی اولییه از     های منابع ترین دغدغهمیان تمام کارکنان انجام داد تا مهم



28    های کوچک و متوسط   مدیریت دانش برای شرکت 
 

 

سرعت دو های اطلاعاتی بههای بحث و نیز جستجو در سیستمرسمی، گروهوگوهای غیرطریق گفت

های فناوری اطلاعات شیرکت صیرفاً بیرای نیازهیای     که، سیستمی اصلی را نشان داد. اول ایندغدغه

عنوان یک پورتیال اسیتاندارد تسیهیم    بهها آن فاده ازایجاد شده بودند و امکان است دفاتر محلی پروژه

وکار نبود؛ بنابراین کارکنان خواهان یک ابزار سادچ ارتباطی در سرتاسیر  اطلاعات در سرتاسر کسب

 شرکت بودند. 

هیا و  پس از آن اهداف دیگری پیگیری شدند، از جمله: ایجیاد ییک بانیک اطلاعیاتی از مهیارت     

 ی؛ همچنیین از جزئیات طراحی استاندارد، ییک کتابخانیه از اطلاعیات فنی    ها، یک پایگاه داده تجربه

  عنوان اطلاعات جامع شرکت برای استفاده در مستندات مناقصه.یک مخزن به

بیود.  ها آن ویژه درخصوص تسهیم تجربةدغدغة بعدی، بهبود ارتباطات شخصی میان کارکنان به

در اص خان صحبت با یکدیگر در مورد موضوعات ها آشکارا خواهان ایجاد امکمعماران و تکنسین

ی های طراحمنظور توسعة فرایندبودند. مدیر دانش و طراحان برجستة شرکت به محدوده زمانی معین

اختمان سی همکاری پرداختند. بعد از یک یا دو سال فعالیت روی ساخت یک و بازنگری حین کار به

وت ا نقاط قی تهای بازنگری پس از پروژه تعریف شدند هایی برای ایجاد روشو اتمام این پروژه، تیم

 و ضعف پروژه را شناسایی کنند. 

 عنوان هدف کلییدی طیرح میدیریت دانیش شناسیایی شیده بیود؛ برنامیة        که آموزش بهاز آنجایی

 ختلفیی در مبرگزاری سمینارهای آموزشی در ماه اول تنطیم شد. در شش ماهة اول سال، سمینارهای 

د و در شی بیرای تمیام کارکنیان برگیزار      گیری، بازنگری پس از پروژه و کنفیرانس قالب تورهای یاد

رای شش ماهة دوم سال، آموزش متمرکز بر نیازهیای کیارآموزانی شید کیه در حیال آمیاده شیدن بی        

ة وظیایف  بیار بیرای کیارآموزان در زمینی    امتحان نهایی دانشگاه بودند. متخصصان، هر دو هفتیه ییک  

قیرار   منظیور ییادگیری الکترونییک افیراد در اینترانیت     و شیرح آن را بیه   کردنید کاری سخنرانی میی 

فیاتر فیراهم   دتجهیزات ویدیو کنفرانس این امکان را برای کارآموزان تمیام   2008دادند. در سال می

 کرد تا انجمنی از کارآموزان تشکیل داده و بتوانند در برنامة سمینار شرکت کنند. 
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 سازی شد؟طرح چگونه پیاده

طلبیید،  سازی طرح مدیریت دانیش، مشیارکت فعیال کارکنیان در تمیام سیطوح سیازمان را میی        ادهپی

امل سیط میدیرع  بنابراین ایجاد تعهد در بین کارکنان از نکات بسیار مهم بود؛ اگرچه میدیر دانیش تو  

 مکیاری ز بایید ه شده بود، اما واضح بود که در فرایند اجرا، بسیاری از مدیران رده پیایین نیی   منصوب

ت های طیرح میدیریت دانیش و تضیمین تعیاملا     کردند. یک کمیتة راهبری برای هدایت اولویتمی

 سازمانی بین مدیر دانش و تمام دوایر مدیریتی ایجاد شد. 

هیا نییاز داشیت،    که هر یک از اهیداف دانشیی شیرکت بیه مجموعیة متفیاوتی از مهیارت        از آنجا

دند. شی نیاز تشکیل و توسط مدیر دانش هماهنگ  های موردهای فنی در هر یک از مهارتکارگروه

عات وری اطلاطور مثال، گروهی از افرادی گردهم آمدند که علاقه و مهارت مشابهی در زمینة فنابه

نیی  افیراد ف مل شای که طراحی کنند. مدیران فن برای ارتباط اینترانتیفنی  یک طرح مختصرداشتند تا 

کیل های فنی کارکنان تشی ی قوی با مسئولیت ارتقای قابلیت، یک تیم داخلباسابقه معماری می شدند

راحیی  طچ جزئییات  ای کردند که دربرگیرنددادند و به همراه مدیر دانش، اقدام به توسعة پایگاه داده

 استاندارد باشد. 

اندازی شید تیا نشیان    راه Wordدر نُه ماه نخست طرح، یک اینترانت بسیار ابتدایی به کمک برنامه 

هیای بیشیتری بیرای شیرکت فیراهم      یک سیستم ارتباطیات داخلیی تحیت وب، چیه قابلییت     دهد که 

پیذیری  کیان سازد. این پروژه نمایشی در قالب انبوهی از اطلاعیات کیاربردی بیرای نشیان دادن ام    می

 سیستم و با هدف شناسایی آنچه یک سیستم کامل نیاز دارد تحویل داده شد.

سیری  دنبال آن یکر تمام دفاتر گذاشته شد و بلافاصله به، این سیستم در اختیا2007در آگوست 

میر موجیب   اوجود آمد. این های متمرکز برای آموزش چگونگی استفادچ افراد از این سیستم بهگروه

 ها برای سیستم جامعی شد که در حال توسعه بود.شناسایی تعدادی از اولویت

مناسب تحت وب، مشغول به فعالیت شده تر روی شناسایی یک سیستم تیم فناوری اطلاعات پیش

، 1عنوان یک پایگاه منبیع بیاز  به 1(DNNرا ایجاد کند. دات نت نیوک ) "واقعی"بود تا یک اینترانت 

                                                           
 ASP.NET. یک سیستم مدیریت محتوای تحت وب به زبان 1
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خاطر قابلیت ویرایش آسان و امکان توسعه به یک جامعه پشیتیبانی بسییار بیزرگ توسیط ایین تییم       به

 موردنظرهای وای نمونة اولیه و بازخورد گروهبر اساس محت 2008انتخاب شد. این سیستم در آوریل 

، کنترل ویرایش 2008طور کامل در دسترس عموم قرار گرفت. در آگوست ارائه شد و بعد از آن به

 اینترانت کاملاً واگذار شد تا مشغلة فکری مدیر دانش به کمترین میزان ممکن برسد.

بیرای   هیا و تجیارب آغیاز شید.    مهیارت  فعالیت روی توسعة پایگاه اطلاعاتی 2008در اواخر سال 

هیا و  یکردنید؛ همچنیین شناسیایی توانیای    کیار میی  هیا  آن هیایی کیه افیراد روی   شناسایی انواع پروژه

 ن مبنیایی های فردی و گروهی در دفاتر انتخاب شده برگزار شد. ایی ها، مصاحبهاستعداهای خاص آن

 تجربییات  منظیور شیناخت سیطح   بندی بهبقهبرای انتشار پروفایل کارکنان در اینترانت گردید. یک ط

هیای  هیا، نقیش  سیاز، انیواع سیاختمان   وهای سیاخت افراد با ابزار جستجو ایجاد شد، مانند انواع روش

ت و ستجو داشپروژه و غیره. سپس این کار مبنای تهیة فهرستی از کارکنان قرار گرفت که قابلیت ج

نیوز تکمییل   داد. این کار در زمان نوشتن کتیاب ه میرا در اختیار عموم قرار ها آن تکپروفایل تک

 نشده بود. 

  ها چه بودند؟برخی از چالش

نفعان اولییة  های اصلی مدیریت دانش درگیر کردن کارکنان ارشد با تجربه است. ذییکی از چالش

رشید،  کیه کارکنیان ا  های مدیریت دانش اغلب کارکنان جزء و کارآموزان هستند؛ در حیالی سیستم

شید  دانش تخصصی و منیابع میالی هسیتند. مشیارکت کارکنیان ار      تأمینکنندگان اصلی در رکتمشا

لات این مشیک  حیاتی است، اما مشکلاتی نیز بر سر راه این مشارکت وجود دارد. دلایل بسیاری برای

 مطرح شده که با توجه به نوع سازمان برخی جنبة کلی و برخی جنبة خاص دارند. 

ره و کلیدی در ساعت کاری خود، تعداد زیادی درخواست دانشیی دریافیت   طور کلی افراد خببه

توسط دیگران است. بسیاری از افراد خبرچ شیرکت از  ها آن شدن خرددلیل شناختهکنند؛ و این بهمی

 طرف مشتریان فعلی، مشتریان بالقوه و پیمانکاران تحت فشار هسیتند و میدت زمیان زییادی از وقیت     

                                                                                                                                                      
1. Open Source  
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همین دلیل زنیدگی پراسیترس و همچنیین وقیت     شود، بهنفعان میاکره با ذیصرف جلسه و مذها آن

 کمی برای کار با کامپیوتر دارند. 

نیاوری وب  فدر اسیتفاده از  هیا  آن تیر، سین بیشیتری دارنید و بسییاری از     معمولاً، کارکنان باتجربه

ان بیا  ی کارکنی ، سیطح آشینای  2006دارنید. در سیال    اعتماد به نفس کمتری نسبت به کارکنان جیوان 

هیای چیت و   هیای وب، اتیاق  در فیروم  فناوری وب در کیل شیرکت متفیاوت بیود. کارکنیان جیوان      

یمییل  اده از اکه برخی از مدیران ارشد، حتی بیه اسیتف  های اجتماعی بسیار فعال بودند؛ در حالیشبکه

اری ا بیرای برقیر  ای رشود که مدیران چه شییوه نیز تمایلی نداشتند. در همین ارتباط سؤالی مطرح می

تر هستند احتردهند؟ قاعدتاً معماران، با طراحی، نمایش بصری و مکالمه بسیار ارتباطات ترجیح می

 تا صفحات نوشتاری. 

نیداری شی هیای دییداری و   رو، فرایند کلیدی در کسب دانش، تبدیل تجربه به انیواع رسیانه  از این

ستاندارد، طراحی ا ئله در مثال پایگاه داده جزئیاتبرای ایجاد کیفیت بهتری در ارتباطات بود. این مس

تیر بسییاری از   با اختصاص یک معمار جوان و مستعد به یک مدیر فنی ارشد برطرف شد. فیرد مسین  

سیب ایین   کهای خود را به معمار جیوان منتقیل کیرد کیه البتیه فیرد جیوان قابلییت         ها و دانستهتجربه

شید.   کتی مناسیبی بیرای تسیهیم دانیش ضیمنی ایجیاد      اطلاعات را داشت. به این ترتیب فضای مشیار 

، امیا  یان نبودطور کامل قابل باگرچه این دانش ضمنی در اطلاعات طراحی موجود در پایگاه داده، به

 شناسایی دارندچ دانش در شرکت بسیار آسان بود. 

 منیابع کیافی بیرای اجیرای ایین پیروژه وجیود داشیت.         تیأمین های مهمی در زمینة همچنین چالش

دست آمده از آن مطلع وری بهمدیران، کاربران اولیه سیستم نبودند، بلکه فقط دورادور از بهبود بهره

خیود   تأمینقدر کافی دقیق نبود؛ بنابراین پروژه در فرایند تدارکات شرکت به بودند. مدیریت سیستم

ره شده توسط سیسیتم  همواره با تأخیر مواجه شد. این موضوع مانع از آن گردید که ارزش زمان ذخی

و نگهیداری   تیأمین شیدت درگییر وظیایف اولییة     خوبی مشخص شیود. تییم فنیاوری اطلاعیات بیه     به

منید بیه   توانست صرف توسعه اینترانت کند. در نتیجه، افیراد علاقیه  تجهیزات بود و زمان کمی را می

کردنیید تییا طییور داوطلبانییه در خانییه و تعطیییلات آخییر هفتییه خییود کییار مییی  فنییاوری اطلاعییات، بییه
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منظیور نییل بیه    ای بیه منیابع فنیی و حرفیه    تیأمین های سیستم را ایجاد کنند. این چیالش در  زیرساخت

های کامل اینترانت همچنان ادامه دارد. البته برای برخی از مدیران شرکت نیز این کار چییزی  قابلیت

 است.  21بیش از تهیة یک خبرنامه در قرن 

   برخی از نتایج کلیدی چه بودند؟

وری دلییل نییاز بیه افیزایش سیریع بهیره       هبی پیی  طور کلی پروژچ مدیریت دانش شرکت طراحیی کِ به

ه تخدام شید کارآموزان معماری شکل گرفت و با موفقیت کار خود را دنبال کرد. کارمندان تازه اسی 

لاعیات  ترین کاربران سیسیتم بودنید کیه بیه موقیع و سیریع، بیه حجیم زییادی از اط         در شرکت، فعال

وارد صیرف  زمانی و فنی دسترسی داشتند. کارکنان زمیان کمتیری بیرای آمیوزش نیروهیای تیازه      سا

ی روی کردند؛ زیرا اطلاعات مربوط به روندها و فرایندهای داخلی شیرکت در تمیام میدت کیار    می

 بود.ها آن اینترانت در دسترس

ل، رای مثیا ایش یافیت. بی  دسترسی به اطلاعات فنی نیز تا حد زیادی از طریق پورتال کتابخانیه افیز  

و  د، راهنمابهداشت و درمان تهیه شده بو تأمینطرح بهداشت و درمان در انگلیس که توسط سازمان 

 ق پورتیال کیه ایین اطلاعیات از طریی    آمد. بیا ایین  حساب میسند بسیار ارزشمندی در این کتابخانه به

باشید.   رد تیازه کیار دشیوار   دولتی در دسترس است، این احتمال وجیود دارد کیه ییافتن آن بیرای فی     

ه توانست یک متخصیص بیرای ارائیة مشیاوره فیردی و پاسیخگویی بی        کِپیاینترانت شرکت طراحی 

 های راهنما را در دسترس همگان قرار دهد.سؤالات متداول فراهم کرده و دفترچه

ت اطیا م ارتب، استاندارد جدیید فراینید تهییة اسیناد مناقصیه تغیییر کیرد. تیی        اطلاعاتبا دسترسی به 

همچنیین   متمرکیز شیود،  هیا  آن هیای توانست بر بهبود کیفیت اسناد پروژه، رزومة کارکنان و قابلییت 

 . دهند تطبیقهای خاص را شناسایی و مناقصه مربوط بهکارکنان دفاتر محلی توانستند اطلاعات 

از خلاصیه  ییک صیفحه   شدند، های نهایی آماده میگروهی از معماران کارآموز که برای آزمون

هیای برگیزار   اطلاعات کلیدی را تهیه کردند تا در صورت لزوم به آن رجیوع شیود. سلسیله سیمینار    

هیای  گیری انجمنی از فراگیران منجر شد تا با کار کردن گروهی، به یکدیگر و گیروه شده، به شکل
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در امتحیان نهیایی خیود قبیول شیدند کیه        2007دیگر شرکت کمک کنند. تمام کارآموزان در سال 

 تاوردی درخور توجه بود. دس

ر میان دتر، مدیریت دانش با کمک ویژچ اینترانت، باعث بهبود همبستگی اجتماعی در سطح کلی

تر محلیی  سازی امکان مشارکت دفاطور واضح، با هدف آساندفاتر پراکندچ شرکت شد. اینترانت به

ر نتیجیه  دایجیاد شید؛   هیا  آن توسعه یافت و امکان بحث برای هر یک از دفاتر در حوزچ مورد علاقیه 

وجیود  بیه  ها، اخبار و همچنین اطلاعات پروژه و رویدادهای محلیی ها، عکسترکیب جالبی از لطیفه

کردنید،  قیرار میی  راحتی با هم ارتباط برآمد. در رویدادهای سالیانة شرکت، افراد از دفاتر مختلف به

ر محییط  ین نه تنها صیمیمیت افیراد د  تر صفحات شخصی یکدیگر را مطالعه کرده بودند. اچون پیش

ه کی اییان خیود   داد تا از همتهای دفاتر دوردست امکان میبخشید، بلکه به تکنسینکاری را بهبود می

ان، ین کارکنی بی کردند، کمک بگیرند. در اثر تقویت رابطة مبتنی بر اعتمیاد  در دیگر نقاط فعالیت می

وی رکت مطرح شد. امکان بحیث و بررسیی ر  مشکلات فنی جدیدی برای دریافت ایده از سراسر ش

مپوشیانی  وجیود آمید؛ زییرا کارکنیان بییش از پییش از مییزان ه       راهکارهای طراحی در تمام دفاتر به

اری از فعالیت خود با همکاران سایر دفاتر مطلیع شیدند. ترکییب دو عنصیر محتیوای اجتمیاعی و کی       

دیید  سوی دیگر بیه کشیف محتیوای ج   سو موجب تشویق برای استفادچ بیشتر از سیستم شد و از یک

 کمک کرد.

 های کلیدی چه هستند؟آموختهبرخی از درس

ه ت دانیش بی  بیود. موفقییت پیروژه میدیری     توجیه سیازی بیی  نباید به تعهد زمانی افراد در فراینید پییاده  

اسیان  مشارکت همة کارکنان اعم از کارکنان فنیاوری اطلاعیات، میدیران، متخصصیان فنیی، کارشن     

مة این دارد. ه ها و کارکنان تولید در سراسر سازمان نیازوکار یا منابع انسانی، سرپرستتوسعه کسب

 ی مشیارکت رییزی دقییق بیرا   های متفاوت دارنید؛ بنیابراین برنامیه   وقت با اولویتهای تمامافراد شغل

 واسیطة مشیارکت  وکار ضروری است. شرکت طراحیی کِپیی بیه   کافی منابع انسانی در سراسر کسب

ان دسیت آورد. شیاید بتیو   ، فعالیت در خارج ساعت کاری و اشتیاق به کار، دستاورد بزرگی بیه افراد

 د.های متعهد شناخت فردی بوترین مزایا برای افراد عضو در این تیمگفت که یکی از مهم
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میورد نییاز   هیا  آن بدهد کیه همکیاری  هر طرح مدیریت دانش، باید مزایای ملموسی را به افرادی 

توانید بیه   امیر میی   تواند انواع مختلفی داشته باشند. از دید کارکنیان بیا سیابقه ایین    مزایا میاست. این 

 اری بیرای ها، طی یک روز کی کاهش سؤالات تکراری و استاندارد منجر شود، برای مثال تعداد وقفه

ی ابیل تیوجه  منظور پاسخگویی به سؤالات ساده و اسیتاندارد بیه مییزان ق   متخصص امور قراردادها، به

اری مندند. بسیی وارد به مشارکت در تهیة اخبار و محتوای اجتماعی علاقهکاهش یافت. کارکنان تازه

حییط  مترانت بیه  های اجتماعی هستند و آن را از طریق اینشبکه هم اکنون در حال استفاده ازها آن از

کیه ایین    تر کننید گران بیشدهد تا ارتباطات خود را با دیدهند. این کار به افراد اجازه میکار بسط می

 از دارنید وکار به پلتفورمی نیشود. رهبران کسبنوبة خود باعث همبستگی اجتماعی در شرکت میبه

 ائیه دهنید.  هیای خیود را بیه بهتیرین نحیو بیه شیرکت ار       که بتوانند از طریق آن دستاوردها و دییدگاه 

رد اطلاعیات خیود را در میو    تواننید هایی که نوع خاصی از موضیوعات را دوسیت دارنید، میی    گروه

 رند.شان، مانند تغییر مقررات ایمنی، بالا ببهای کاریها و خبرهای جدید در حوزهپیشرفت

خلیی  شناخت فردی نیز از جمله مزایای این طرح میدیریت دانیش بیود. بسییاری از متخصصیان دا     

ییت را  ایین قابل طور کامل شناخته نشده است. یک طیرح میدیریت دانیش    بهها آن معتقدند که ارزش

 وکار دلییل دارد که توانمندی و ارزش یک فرد نسبت به همکارانش را بسنجد. از منظر توسعة کسب

ده تیر در شیرکت نادیی   اصلی موفقیت طرح مدیریت دانش، شناسایی ارزش کارکنانی بیود کیه پییش   

ش، الیتگیذاری دقییق نظیام میدیریت دانیش بیرای فعی       دلییل ارزش شدند. چنین کارمندی بهگرفته می

وکارهییای کوچییک و متوسییط شناسییایی داد. از اییین رو، در کسییبمشییارکت خییود را افییزایش مییی

هیای میالی   شتواند جایگزین یا مکمل مناسیبی بیرای پیادا   های نهفته در هر فرد میها و ارزشتوانایی

 باشد. 

ر هیای کوچیک و متوسیط بیدون ریسیک نیسیت. د      هیا در شیرکت  با این حال استفاده از اینترانت

مند بیه موضیوعات مختلیف    که به اینترانت فقط به دید یک پلتفورم عمومی برای افراد علاقهصورتی

بنگریم، بدون آنکه مدیریت و کنترلی روی آن باشد اثربخشی آن در شرکت محیدود خواهید شید.    

ا کلیدی سازمان هدایت شود تا بتواند ارزشمندترین دانیش ر های مدیریت دانش باید از طریق ارزش
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پیذیر  وکار امکانشناسایی و به اشتراک بگذارد. این مهم، فقط در صورت تعهد کامل رهبران کسب

 است.

شیود. در  کنید مینعکس میی   های یک سازمان در نوع دانشی کیه بیرای مبادلیه انتخیاب میی     ارزش

هییای کوچییک، بییرای توصیییف فراینییدهای اعتبارسیینجی و خلییق دانییش در کییار از عبییارت سییازمان

، ایین مفهیوم بیر    2میشیل فوکیو  اسیتفاده شیده اسیت. بیر اسیاس تحقییق        1«وکیار سی کسبشنادانش»

وسییلة مفیاهیم اجتمیاعی خیاص     کند که بههای دانش تأکید میبندیهای مرتبط با منابع و طبقهروش

گیری و رشد تعاملات مییان افیراد   برای توصیف ساختارهای اجتماعی که شکل فوکویابند. رواج می

کنید. اگیر بیه اینترانیت شیرکت      اسیتفاده میی   3"کیردن  اختیار محدود "کند از عبارت را محدود می

گیری و رشد تعاملات نگاه شیود، نقیش میدیر دانیش همکیاری بیا رهبیر        عنوان بستری برای شکلبه

های کلییدی دانیش اسیت. از ایین     وکار برای ایجاد فضاهای کاری مناسب جهت توسعة حوزهکسب

تواند فضایی بیرای تسیهیم و   معماری در شرکت کِپی، یک حوزچ کلیدی می رو، در مورد این تجربة

کیم کیربن باشید.     میواد  جدیید بیرای طراحیی    میواد های خوب طراحی یا کشف قابلییت  توسعة ایده

سازمانی بیین دفیاتر و توجییه و آمیوزش     ساختار اولیة اینترانت با هدف اصلی ارتقای ارتباطات درون

آمییز بیود. امیا بیرای توسیعة      نا گذاشته شد که درنهایت نییز بسییار موفقییت   وارد بسریع کارکنان تازه

وکیار  هیای کلییدی دانیش کسیب    درازمدت پایگاه دانش شرکت، به تعهد بیشتری نیاز است تا حوزه

وکیار نییاز دارد کیه ممکین اسیت وجیود       بتوانند توسعه یابند. این کار به تعهد فکری رهبیران کسیب  

 نداشته باشد. 

                                                           
1 Business Epistemology 

2 Michel Foucault 

3 Autority of Lilitation 
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 چیست؟ بعد ةمرحل

ی کسب آیندچ مدیریت دانش در شرکت طراحی کِپی در حال حاضر نامعلوم است. فضا همچنان برا

گذاری روی است، اما سرمایهوکار باقی وری از طریق بهبود فرایندهای کسبدستاوردهای مهم بهره

 است.  شده وکار محدودعلت شرایط رکود فعلی کسبمدیریت دانش به

بیا قابلییت بیازخورد در فراینید      هیای یکپارچیه  یسیتم  درک نشده، توسیعة س هدفی که هنوز کاملاً

در حال حاضیر پیروژه هیا تیابع بازدییدهای فنیی دوره ای و بررسیی طراحیی         یادگیری مستمر است. 

هیایی تنهیا   وجود نیدارد. البتیه چنیین بررسیی     سیستماتیکی، که متأسفانه در این زمینه مدیریت هستند

دهنید کیه از مراحیل اولییه شیرکت در      یادگیری پس از پروژه را شیکل میی   بخشی از فرایند گستردچ

بیرداری توسیط   صورت ارزیابی پس از سکونت )بهیره آغاز و حتی بعد از تکمیل پروژه نیز به مناقصه

یابد. منابع دانش بالقوچ بسیاری در هر یک از این مراحل وجیود دارد کیه   ساکنین ساختمان( ادامه می

توانید مراحلیی را   کنند. یک استراتژی منسجم میی رای یادگیری و توسعه فراهم میهر کدام بستری ب

هایی برای کسب دانیش ایجیاد   کنند شناسایی و روشهای جدید را خلق میکه احتمالاً بیشترین ایده

آوری نظرات ساکنان گرفته های ارزیابی پس از سکونت در ساختمان از جمعکند. برای مثال، روش

هیا، تفیاوت دارد. از آنجاکیه شیرکت طراحیی      تحلیل دقیق مصرف انرژی انواع ساختمان تا تجزیه و

در میدارس   POE1 کپِیی تجربیة زییادی در زمینیة سیاخت مدرسیه در اسیکاتلند دارد، سیسیتم راییج         

این سیستم به ارزیابی ساختمان پس از  های ارزشمندی برای طراحی مؤثر خلق کند.تواند دیدگاهمی

بنیابراین روشیی بیرای اسیتاندارد      شیود. های زمانی معین انجام میی دوره درپردازد که شدن میساخته

POE  .در مدارس طراحی شده که در عمل هنوز امتحان خود را پس نداده است 

خوبی با الزامیات تعییین   کارگماری کارکنان هنوز بهفرایندهای منابع انسانی مربوط به ارزیابی و به

ای و ثبیت  هیای توسیعة حرفیه   هایی برای ثبت برنامیه اند. فرمی یکپارچه نشدهاشده برای توسعة حرفه

اند، اما فرایند ارزیابی همچنان مجزا بیاقی مانیده   سوابق آموزشی بر روی اینترانت شرکت قرار گرفته

                                                           
1 Post Occupancy Evaluation 



   37. شرکت طراحی کِپی اسکاتلند: ...   1
 

 

های کلیدی بهبود مدیریت دانش از اولویتها و مهارتاست. توسعة بیشتر پایگاه اطلاعاتی تجربیات 

 کت است. در شر

 گیرینتیجه

نسبت کم در مدیریت دانش، ظرف مدت زمیان  گذاری مالی بهشرکت طراحی کِپی با وجود سرمایه

در نتیجیه   سرعت با کیار آشینا شیدند؛   رآموز بهدو سال به سود قابل توجهی دست یافت. کارکنان کا

انی در دسیترس  آسی وری کاهش یافت. اطلاعات فنی تحت هدایت مدیران مجرب فنی بیه زمان بهره

های پراکندچ معماران شید و  قرار گرفت. پایگاه اطلاعات کارکنان موجب افزایش همکاری میان تیم

هیای بسییار  دیگیری از طرییق     ای بهبود یافیت. فرصیت  طور قابل ملاحظهبازدهی تهیة اسناد مناقصه به

نشیان  ایین مطالعیة میوردی    وری شوند، امیا  توانند سبب افزایش بهرهسازمانی مؤثرتر میارتباط درون

 .تواند با هزینه کمی بدست آیدمی مدیریت دانش منافع اولیهدهد که می



 

 

 سازمان بهبود خدمات مراقبتی انگلیس:  .2

 دانش در صنعت خدمات بهداشتی و درمانی مدیریت   

 

 

 شرکت ةدربار

وسییعی از خیدمات   انگلیس با هدف حمایت از بهبود و توسعة طیف  1سازمان بهبود خدمات مراقبتی

ها و دولت محلی برای کودکان، بزرگسالان و افراد پیری تأسییس  بهداشتی، از جمله بهداشت زندان

 ، معلولیت جسمی یا ناتوانی در یادگیری هستند. ناراحتی روانیشد که دچار 

ه دهنیدچ خیدمات از جملی   های ارائهاز توسعه سازمان سابقة درخشانی در زمینة حمایتاین سازمان،

هیای داوطلبانیه و   ای و سیازمان هیای منطقیه  ، آژانیس 2بهداشیت و درمیان بریتانییا    تیأمین سازمان ملی 

هییای متنییوع پزشییکان، توانیید از توانمنییدیخصوصییی دارد؛ بییدین منظییور، اییین سییازمان نییه تنهییا مییی

تواند از متخصصیان خیود   متخصصان و مدیران ارشد مجرب حاضر در سازمان استفاده کند، بلکه می

کننید،  و همچنین به عنوان شبکه ای از افراد که از خدمات این سازمان اسیتفاده میی   ر سراسر کشورد

 بهره بگیرد. 

حماییت  را های محلیی  یک سازمان دانشی است و سازمان بهبود خدمات مراقبتی انگلیسسازمان 

تیرین  رین و کاملروزتبر اساس بهها آن های بهبود خدماتکه فعالیت اطمینان حاصل شودکند تا می

کننیده، جایگیاه   و تسیهیل « صادق واسطه»عنوان گیرد. این سازمان بههای موفق دنیا صورت میتجربه

طیور بیین ایین دو بیا     بهداشت و درمان بریتانیا و دولت محلیی و همیین   تأمینخود را بین سازمان ملی 

                                                           
1 Care Services Improvement Partnership (CSIP)   
2 National Health Service (NHS) 
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هیای موجیود در خیدمات    یطور برای کاهش نابرابرخوبی پیدا کرده است؛ همینوزارت بهداشت به

 بهداشتی و اجتماعی توانسته از طریق ایجاد مشارکت فعال نقشی حیاتی ایفا کند. 

شت، شامل بهدا "کل -سیستم"از یک رویکرد جامع تحت عنوان  بهبود خدمات مراقبتیسازمان 

کننیدگان  هیای بخیش سیوم )داوطلبانیه و اجتمیاعی( و همچنیین اسیتفاده       خدمات اجتماعی، سیازمان 

 کند. استفاده میها آن خدمات مراقبتی و مددکاران

کنید.  هیای گونیاگون همکیاری میی    متخصص مختلف با سیابقه و تجربیه   70این سازمان با حدود 

نقیش   هاکه این سازمانشود یا اینهای محلی حمایت میهای شرکت توسط سازمانبسیاری از طرح

ازمان سکند که تخصص و دانش وضوع تضمین میکنند؛ این مها ایفا میکلیدی در اجرای این طرح

 باشد. های روز جهان در ارائة خدمات منطبق بر موضوعات و تجربه

 ؟شروع به استفاده از مدیریت دانش کردچرا این سازمان 

رهیایی کیه   شناخته شده است. راهکا «بنیانسازمان دانش»عنوان این سازمان مدت مدیدی است که به

کنید،  منظیور بهبیود خدماتشیان کمیک میی     های همکار و مشتریان خیود بیه  سازمانبه ها آن از طریق

ر هایی مانند آخرین تحیولات در اجیرای سیاسیت جدیید، ظهیو     شدت به دانش متکی است؛ دانشبه

 انیش کلییدی   مدیریت موثر دانش و بکارگیری دکوشد تا با های موفق و غیره. این سازمان میتجربه

 ت و جایگاه خود را حفظ نماید. در درون سازمان، موقعی

 وهیا  یستمسها، فرهنگ، محیط کاری، طور مستمر تجربهدر نتیجه، این سازمان دریافت که باید به

ا تود بخشد مدیریت دانش بهب های مدیریت دانش و توسعة استراتژیابزارهای خود را با اجرای طرح

 ند. کرا شناسایی، مدیریت و استفاده های دانشی خود تر داراییطور رسمی و قویبتواند به

 شناسایی نیازهای دانشی

 شود:یماین سازمان برخی از نیازهای دانشی کلیدی خود را شناسایی کرد که شامل موارد زیر 
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میان کسیب   کنییم، زییرا بیشیترین ارزش را از دانیش    ما واقعا احساس رضیایت و خوشیحالی میی   »

تیری بیا   گذاریم، آن را در سیطح گسیترده  به استراک می کنیم. همانگونه که دانش را درون خودمی

 «کنیم.های بهداشتی و اجتماعی نیز تسهیم میجامعه مراقبت

، تسیهیم  هااجرای سیاست در صدد وکار ماست. ما کارگزاران صادق دانش کلیدیدانش کسب»

 رفته درت پیشی انیدازی و ارائیة طییف وسییعی از خیدما     تجربة موفق، بهبود و نوآوری در طراحی، راه

 « انگلستان هستیم.سراسر های بهداشتی و خدمات اجتماعی در رابطه با مراقبت

سیازی،  منید اسیت کیه بیا کسیب، ذخییره      از جنبة فرایندی، مدیریت دانش فرایندی رسمی و نظام

هبیود  بسیازمان  وکیار در  های کلیدی باعث ارتقای ماهیت کسبو استفاده از دانش تسهیم، همکاری

هیا  آنری استفاده از کارشناسان خبره و همکا مصداقشود. این موضوع می راقبتی انگلیسخدمات م

  است. های خبرگی در انجمن

هیا ییا   های رسیمی میدیریت دانیش، میا از تمیام جنبیه      گوییم، قبل از یادگیری روشصادقانه می»

گیاهی  هسیتند، آ  که هریک چه معنی و مفهومی دارنید ییا مسیتلزم چیه    اجزای یک فرایند کلی و این

د سیسیتم  گییری، حفیظ و بهبیود خیو    کافی نداشتیم. دیگر اجزای این فرایند رسمی، از جملیه انیدازه  

 «ده بود.هیچ عنوان در برنامة ما لحا  نشمدیریت دانش، پیش از اقدام به اجرای رسمی آن، به

د حاضیر را بیرای   و در همیین راسیتا افیرا    شید  مشغولدر ادامه، این شرکت به تسهیل موارد بالا را 

های متعیدد تشیویق و حماییت    ارتباط از طریق کانال برقراری ، تسهیم دانش و1«گویی فردیداستان»

 کرد. 

اهیداف   سیتیابی بیه  د آن، زیرا با انجام از آنچه که در قالب داستان گفتیم باشیم خیلی بهتر ما باید»

گیذار و  هیای سیرمایه  را بیه سیازمان   هیای خیود  تیوانیم ارزش شود و بهتر میی تر میمان آسانسازمانی

 « دهیم.دهندگان نشان مالیات

م روش بیدیهی بیرای انجیا   »کهمدیریت دانش یک  این موضوع را قبول کردهمچنین این شرکت 

 از قبیل: خاصی وجود دارد و برای این موضوع دلایل سازمانی ست«کارها

                                                           
1. Tell their story 
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 نند؛ککه در خانه کار میتعداد زیاد کارمندان دورکار و کسانی -

 های مجازی؛گروه -

 دهند.هایی که تمام مناطق، کل کشور و گاهی ورای آن را پوشش میشبکه -

 استراتژی مدیریت دانش

صیورت زییر   ( را بیه 2008شاید بتوان استراتژی مدیریت دانش این شیرکت )تیدوین در اواییل سیال     

 خلاصه کرد:

 انداز مدیریت دانش ما:چشم

ا ردهید ارزش خیود   کند و به ما اجازه میی ربخشی ما را بیشتر میطرح بهبودیافتة مدیریت دانش اث

میوارد   در قبال دهد که ارزش افزودچ بیشتری از دانش خودبهتر نشان دهیم. همچنین به ما اطمینان می

 آوریم:دست زیر به

 طور مؤثرتر؛دانش بهگذاری اشتراک به کسب، ذخیره و  -

 عدم اختراع دوبارچ چرخ؛ -

 ه؛جانبهمکاری همه -

ایین   داند؛ ارتقای جایگیاه فیرد متخصیص در   کسی چه میکه چهو این« دانیمچه می»بدانیم  -

 شرکت و فراتر از آن؛

 های خود؛رضایت از سیستم -

 کاهش انزوا و بهبود یکپارچگی در تیم؛ -

 های شرکت در سراسر کشور؛ای و سایر بخشنفعان منطقهبهبود همکاری با ذی -

 ی پیشرفتمان و گیربهبود مستمر و اندازه -

 مان برای انجام تمام موارد بالا.هایحفظ و نگهداری سیستم -
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 های خاصی تعریف شد؟چه طرح

ن در افزایش سطح آگاهی و آمادگی این سازمان برای استقرار مدیریت دانش و آموزش آ -

 سراسر سازمان؛

م ی تیی سازی مدیریت دانیش بیه اعضیا   تشکیل تیم اجرایی مدیریت دانش )متدولوژی پیاده -

 منظیور راهبیری،  آفرینیی کننید( بیه   آموزش داده شد تا بتوانند در سطح ییک مجیری نقیش   

 های مدیریت دانش؛ریزی و اجرای طرحبرنامه

 ارزیابی مدیریت دانش برای تعیین سطح بلوغ فعلی سازمان؛ -

 ؛2های حیاتی دانشو دارایی 1های کلیدی دانششناسایی حوزه -

 نش؛توسعة یک استراتژی مدیریت دا -

 ؛مرتبطهای کار  دانشی به کارکنان و استفاده از ابزارهای آموزش مهارت -

 ها و شرح وظایف دانشی افراد در سراسر سازمان؛تدوین نقش -

ارشید   ها و وظایف دانشی از طریق آموزش به اعضا و حمایت از جانب میدیران ایفای نقش -

وسیعة  ن بریتانییا بیرای ت  بهداشیت و درمیا   تأمینبراساس مقتضیات و چارچوب سازمان ملی 

 ها. دانش فردی و مهارت

ی نوآورانیه  )قبل و بعد از ایجاد یک طرح رسمی مدیریت دانش( تمرکز شدید بیر توسیعه   -

هیا بیا   مویژه بحث آزادی در این سیسیت به بود های همکاریو سیستم فناوری اطلاعات ابزار

  های مبتنی بر شبکه و منبع باز.استفاده از فناوری

 سازی شد؟گونه پیادهطرح چ

دیییده )متشییکل از مییدیران ارشیید و مییدیر فنییاوری : ایجییاد گروهییی از مجریییان آمییوزش2006سییال 

اطلاعات(؛ نکتة قابل توجه این بود که این افراد شیور و اشیتیاق زییادی بیرای درگییری و تعامیل بیا        

                                                           
1. Key Knowledge Areas 

2. Critical Knowledge Assets  
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فراوانیی بیرای بیالا     علاقةها آن های جدید مطرح شده در مدیریت دانش داشتند؛ حتی بعضی ازایده

 بردن سطح آگاهی و آمادگی سازمان در این زمینه از خود نشان دادند.

به واسطه  طراحی شد، 2007وقت در زمینة مدیریت دانش در اوایل سال : اولین شغل تمام2007سال 

 های اولیه عبارت بودند از:های بسیاری بدست آمد که برخی از موفقیتاین شغل موفقیت

 زار شد؛شتری با هدف افزایش سطح توانمندی و آگاهی برای تمام افراد تیم برگجلسات بی -

هیای کیار بیا سیسیتم     ای در کل سیازمان بیرای درک فوایید و مزییت    های گستردهآموزش -

 سایت برگزار گردید.وب 1مدیریت محتوای

 ابی نه )اهامسازمانی: یک خبرنامة الکترونیک آغاز دوبارچ یک کانال ارتباطی با محیط برون -

 شد.(سایتی که هر روز به تعداد اعضای آن افزوده میاستفاده از وب

 ها در کل سازمان.و استفاده از این داستان های مختلف موفقیتچاپ داستان -

توسعه توأمان پایگاه داده مبتنی بر وب به همراه ابزاری برای مدیریت جریان کار و سیسیتم   -

یسیتم و دیگیر امکانیات اولییه ییک سیسیتم       گییری از س مدیریت تمیاس شیرکت، گیزارش   

 .2مدیریت ارتباط با مشتری

سیال   : آموزش افرادی که بعدها کیار گیروه میدیریت دانیش را تشیکیل دادنید در اواییل       2008سال 

 ؛2008

نوشته و تصویب شد. کارگروه میدیریت   2008اولین استراتژی مدیریت دانش سازمان در آوریل 

هیای دانشیی، فراینیدها و ابزارهیای فنیاوری      )تحلیل و ارتقای شبکه، سه پروژچ رسمی پایلوت 3دانش

 زمان چند فعالیت دیگیر را طراحیی و اجیرا کیرد. کیارگروه میدیریت دانیش       طور هماطلاعات( و به

کم متشکل از یک مدیر اصلی، مدیر منابع انسانی، مدیر مالی، نمایندچ واحد فناوری اطلاعات، دست

طیور مینظم بیه تییم     دیریت دانش است. این گروه گزارش کار خود را بهنمایندچ رهبر طرح و رهبر م

 رساند. دهد؛ همچنین پیشرفت تدریجی را به اطلاع کل سازمان میمدیریت ارشد ارائه می

                                                           
1   Content Management System 
2. Customer Relationship Management 
3. Knowledge Management Working Group (KMWG) 
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ریت در طول این مدت، آموزش بیشتری در زمینة بلوغ میدیریت دانیش و مفهیوم اسیتراتژی میدی     

ایف هیا و شیرح وظی   علاوه کار با ایجیاد نقیش  یره ارائه شد. بهها، سازمان و غدانش برای افراد، گروه

ل کیار و  سفارشیی بیرای میدیریت تحویی     افیزار های پشیتیبانی ماننید نیرم   دانشی افراد و توسعة سیستم

 ه یافت. ها، رویدادها، مدیریت ارتباط با مشتری و غیره ادامگیری عملکرد سیستم، تماسگزارش

 ها چه بودند؟برخی از چالش

 گونه بیان کرد:های اصلی را اینصورت خلاصه چالشاید بتوان بهش

هیا ارتبیاط   آنمتقاعد کردن همکاران در این مورد که مدیریت دانیش بیا کیار روزمیرچ      .1

 مستقیم دارد. 

ایجاد ارتباط منطقی بیین درک کلیی از اصیول میدیریت دانیش )کیه اغلیب همکیاران          .2

اقعی در و اتولیت فردی لازم برای ایجاد تغییرتلاش و مسئ و پذیرند(را می راحتی آنبه

 عمل.

 پذیری جمعی در میان تمام اعضای سازمان.مسئولیتو افزایش حسّ  ایجاد تعهد .3

جیویی بییش از   های بهبود وضعیت دانشی سازمان بیدون انتقیاد و عییب   شناسایی فرصت .4

 اندازه در مورد تجربیات کاری افراد.

 فرساست. امری اضافی و طاقت 1«دانش اجرای مدیریت»تغییر این تفکر که  .5

هیای کیار   کنند شما هنگام تلاش بیرای بهبیود روش  غلبه بر نگرش افرادی که تصور می .6

ست برخی ارا پر کنید که از ابتدا وجود نداشته؛ در واقع لازم  شکافیکوشید کردن، می

 افراد متقاعد شوند که پتانسیلی برای بهبود وجود دارد. 

 لیدی چه بودند؟برخی از نتایج ک

 ه اسیت دسیت آورد سیازی میدیریت دانیش تیاکنون بیه     نتایج بارزی که این شیرکت از تجربیة پییاده   

 اند از:عبارت

                                                           
1. Doing KM  
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 درک بالا در زمینة مدیریت دانش و مزایای آن در کل سازمان؛ .1

م سیسیت  از استفاده از دانش که نتایج آن عبارت بودند از: استفادچ بیشیتر  آموزش مهارت .2

هیای هوشیمند شیبکه و    سیایت، ویکیی، اسیکایپ و سیایر سیسیتم     ای وبمدیریت محتو

است  عنوان ابزاری مؤثرسرایی بههای داستانایمیل. این شرکت در حال بررسی تکنیک

ان ات مشتریعنوان ابزاری برای بهبود خدمتا هم ارتباطات سازمان را توسعه دهد و هم به

 کار گرفته شود. به

های دانیش در  دانشی و در نتیجه مدیریت بسیار بهتر پایگاه ها و شرح وظایفقبول نقش .3

 های مختلف؛  زمینه

ز اهیای کیاری سیازمان و افیزایش مسیتمر آمیار بازدیید        افزایش ملموس انتشیار داسیتان   .4

 سایت؛ وب

 و تحویل کار در این سازمان؛ CSIPارتقای روش مدیریتی  .5

ة دانیش  در حال انجام و توسیع  بهبود نگاه و تمرکز همزمان روی کار تکمیل شده و کار ا6

هیا و تحوییل   ریزیاشتراک گذاشته شده در سراسر تیم که به همکاری بیشتر در برنامهبه

 شود. کار منتهی می

 از اجزای کار انجام شده؛ 1«های مربوط به یادگیریسیاهه»ایجاد یک دارایی به نام  .7

هیا و ابزارهیای   رسشینامه مشاهدچ رشد مثبت بلوغ مدیریت دانش از طریق تحلیل نتیایج پ  .8

 . 2009تا  2006های سنجش بین سال

 های کلیدی چه هستند؟آموختهبرخی از درس

تیا حید امکیان تیلاش کنیید از راهنمیایی و آمیوزش         2«میروّجین میدیریت دانیش   »عنوان به -

کاربردی استفاده کنید و مزایای مدیریت دانش را برای افراد در عمل به اثبات برسانید. این 

 ین راه برای حصول اطمینان از تعهد و مشارکت افراد نیز است. بهتر

                                                           
1. Learning Logs 

2. KM Evangelists 
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وب کیار  خی تنهیایی ضیامن انجیام    حیاتی بودن یک فعالیت یا علاقة زیاد فرد به انجام آن به -

 نیست. 

کیم  ا دسیت های جدیید ر ها، ابزارها و تکنیکیافتن با شیوههرگز حمایت از افراد در تطبیق -

د، در های جدید فناوری اطلاعات؛ زیرا اگر چنین کنیی مخصوص در زمینة سیستنگیرید؛ به

 ایجاد تعهد کارکنان نسبت به این موارد شکست خواهید خورد. 

 زنید. اهداف مدیریت دانش خود را با رشد و توسعة فردی افراد و اهداف سازمان گره ب -

بیه   ورودخصیوص هنگیام   نیازهیای لازم را، بیه  کار بگیرید و پیشرا به ندنظامیک رویکرد  -

هنید  های جدیید خوا فراهم کنید. همکاران شما در آینده به سراغ روش «های جدیدحوزه»

 ود. مند سازمانی خواهند برفت، اما در هر صورت خواستار چارچوبی برای بهبود نظام

 اهداف روشنی برای جزئیات فعالیت و وظایف فردی مشخص کنید. -

 شما هم به فرصت نیاز دارید تا: -

)کل طرح مدیریت دانش خود( باشید و از ییک رویکیرد جیامع     1یر بزرگمراقب تصو .1

 استفاده کنید. 

گیذاری کنیید. در غییر    همچنین اهمییت تیک تیک عناصیر طیرح را شناسیایی و ارزش       .2

شیود،  نصورت اگر تجربة افراد در یکی از اجزا مثبت نباشد یا بهبود خاصیی حاصیل   این

 ارزش جلوه کند.یا کمممکن است کل طرح مدیریت دانش شما رد شده 

 های آینده چه هستند؟برنامه

شیدن طیرح   هیای زییر را بیرای توسیعة آتیی و نهادینیه      سازمان بهبود خدمات مراقبتی انگلیس حیوزه 

 بندی کرده است:اولویت 2010تا  2009های مدیریت دانش برای سال

از هییا آن ارزیییابی میینظم و پیوسییتة سییطح بلییوغ مییدیریت دانییش کارکنییان و میییزان درک  -

 مدیریت دانش.  دارهای اولویتحوزه

                                                           
1. Big Picture 



   47انگلیس: ...    . سازمان بهبود خدمات مراقبتی2
 

 

از  عنیوان بخیش مهمیی   اتصال هرچه بیشتر اهداف مدیریت دانش با اهداف سازمانی که بیه  -

 هوضیوح بی   ، بیه های میدیریت دانیش  شناسایی پیشرفت شود؛ زیراتغییر سازمانی تعریف می

 .کرد خواهدکمک ها آن نفعان در پیشبرد اهداف سازمانیذی

 .آنو نمایش منافع حاصل از مدیریت دانش  1های ردیابیمر سنجهبهبود مست -

 ها.نفعان شامل دولت، شرکا و انجمنتبادل بهتر و مستمر دستاوردها با تمام ذی -

کیه  ریزی و تحویل کار و تعیین ایندر مدیریت پروژه، همچنین در برنامه «2تأکید بر دانش» -

جزای مدیریت دانشی باید کسب، ذخیره یا یک از ابرای هر یک از جزئیات فعالیت، کدام

 به نحوی دیگر مورد تأکید قرار گیرند:

 ی(؛هستند )مرتبط با نتایج، تأثیر و ارزیاب یکه مسئول انجام کاربرای کسانی 

 برای مشتریان و شرکا )مرتبط با نتایج، تأثیر و ارزیابی(؛ 

  گییری  هانیش را انیداز  برای داخل سازمان، تا بتواند ارزش افزوده حاصل از میدیریت د

هیای دانشیی   کرده، موفقیت حاصل را جشن بگیرد و به بهترین شکل ممکن به داراییی 

 سازمان بیفزاید. 

مین ایین  ابی به مشارکت فردی بیشتر در مدیریت دانش بین همکاران که برای تضی دستی      -

دی فیر نسیبت بیه منیافع     افرادکردن امر، متخصصان مدیریت دانش باید در جهت متقاعد

 دست آمده از مدیریت دانش تلاش کنند، از جمله:به

 های فردی؛ارتقای مهارت 

 افزایش کارایی؛ 

 رضایت شغلی بیشتر؛ 

 استرس کمتر؛ 

تشخیص و شناسایی بهبیود در میدیریت دانیش و در نظرگییری پیاداش. سیازمان بهبیود              -

کارمنید دانشیی را   های لازم برای تربیت یک کوشد تا مهارتخدمات مراقبتی انگلیس می

                                                           
1  . Tracking 

2  . Knowledge Emphasis 
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منظور تشیویق  های جدید سازمان بههای توسعة دانش فردی قرار دهد. در سیاستدر برنامه

طیور مسیتقیم بیه سیسیتم     بیه های توسعة فیردی  ، برنامهیشانهاافراد به توسعة دانش و مهارت

 ارزیابی و پرداخت ارتباط دارند. 

ل ایی مشیغو ده یا در نقاط مختلف جغرافیعنوان سازمانی که اکثر کارمندان آن دورکار بوبه -

ل بیه تبیاد   به فعالیت هستند، تجدید ساختار و توجه بیشتر به همکاری رو در روی کارمندان

 تر دانش، ارتباطات تصادفی و غیره منجر خواهد شد. غنی

 های دانشی سازمان.دهی از داراییشناسایی، ثبت و نگهداری بهتر دانش و گزارش -

 



 

 

 لمللی ادونسدتِک چین: اشرکت بین .3

 مدیریت دانش در صنعت خدمات مشاوره    

 

 

 مشخصات شرکت

 صنعت: خدمات مشاوره

 میلیون دلار 25فروش سالیانه: 

 ( 2008نفر )تا دسامبر  380تعداد کارمندان: 

 موقعیت جغرافیایی: چین و تایپه

 6و تانجینگ 5، شنزن4دفاتر چین: شانگهای؛ 3، کائوسیونگ2، تاینان1دفاتر تایپه: هسینچو

 شرکت ةدربار

لیق  پیشرو در جمهوری خ چیک شرکت مشاورعنوان به 1998در سال  ادونسدتکالمللی شرکت بین

تیا   پیردازد میبه مشتریان خود وکار الکترونیک به ارائة خدمات کسبچین تأسیس شد. این شرکت 

نجیام  درخشیان در ا  ةا سیابق همچنیین بی   ؛دتسیهیل کنی  هیا  آن ی جهانی را برایرشدی پایدار در سطح

و  وکارکسبمدیریت فرآیندهای  ةهای پیشرو خدمات مشاوره در زمینهای موفق جزء شرکتپروژه

 آید. حساب میسیستم فناوری اطلاعات در چین به ةارائ

                                                           
1. Hsinchu 
2. Tainan 
3. Kaohsiung 
4. Shanghai 
5. Shenzen 
6. Tanjing 
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مشتری در تایوان، جمهوری خلق چین و دیگیر   500آمیزی به بیش از طور موفقیتاین شرکت به

هیای جهیانی در   شیرکت  جزء معتبرترینها آن بسیاری ازاکنون ک کرده است. کشورهای جهان کم

هادی، الکترونیک، مهندسی برق، ساخت و مونتاژ، پخت غذا، مخابرات، خدمات صنایع ساخت نیمه

 هیای مطیرح جهیان، همچیون    سیدتک تنهیا بیا شیرکت    د. شرکت ادونهستننقل و توزیع ومالی، حمل

در رابطه با  6و اتوماسیون بروکس 5کسا، آد4ِرب ی، اوت3ِ، هایپ ریون2ایل، اگ2I، شرکت فناوری 1اوراکل

فنیاوری   :هیای متعیددی از قبییل   ن ایین شیرکت در زمینیه   کند. مشاوراکارهای خود همکاری میراه

های تخصصی، ، الکترونیک، مهندسی صنایع و سایر حوزهوکارکسباطلاعات، امور مالی، مدیریت 

 . اندتأیید واقع شده موردبا صلاحیت، مجرب و 

 آغاز پروژه و اهداف آن

ای دارند. هیر  مدت و پروژهبنیان است؛ اغلب کارها ماهیتی کوتاهخدمات مشاوره یک صنعت دانش

که باید جداگانه به هر ییک   استمسائل متفاوتی برآمده از محیط صنعتی خاص خود دارای مشتری 

و ارائیه دهنید.   کننید  مشتری پروپوزال اختصاصی تهیه  یعنی مشاوران باید برای هر ؛پرداختها آن از

در هیا  آن های اولیه نمایند و معمیولاً عملکیرد  های مشاوره باید زمان زیادی را صرف ارزیابیشرکت

خیدمات در مییان مشیاوران مختلیف      ةمشتری پایین است. از سیوی دیگیر، کیفییت ارائی     7نرخ جذب

ندرت اطلاعات و تجربییات خیود را   تفاوتی دارند و بههای مها و سبکمتفاوت است؛ مشاوران شیوه

هیای  . در شرکتبه زمان زیادی نیاز دارددهند. تربیت یک مشاور شایسته در اختیار یکدیگر قرار می

علاوه، میزان ورود و ای در اولویت پائینی قرار دارد. بهحرفه ةمنظور توسعمتوسط تخصیص بودجه به

کنند تمام تجربه و که مشاوران، شرکت را ترک میبالا بوده و زمانیخروج افراد در صنعت مشاوره 

فکری ارزشیمندی )تخصیص و تجربیه     ةشرکت سرمای شود وخارج میها آن اطلاعات مشاوره نیز با

                                                           
1. Oracle 
2. Agile 
3. Hyperion 
4. OuterBay 
5. Adexa 
6. Brooks Automation 
7. Hit Rate 
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هیای  های اصلی اکثر شیرکت دهد. تمام موارد بالا چالشویژه صنعتی کارکنان سابق( را از دست می

چگیونگی  کلید رشد و سودآوری ییک شیرکت مشیاوره،    »توان گفت: میمشاوره هستند. در نهایت 

 . «برای به اشتراک گذاشتن استکسب دانش انجام کار و اطلاعات صنعتی 

یع خیدمات مشیاوره بیه صینا    ة های فکیری خیود بیرای ارائی    ادونسدتک با آگاهی از ارزش سرمایه

ن خیود  بیه مشیتریان و مشیاورا   مدیریت دانش را آغاز نمود. این شرکت برای کمک  چمختلف، پروژ

 ایید. هیدف  منحصر به خیود ایجیاد نم   هایعت، پایگاه دانشی از بهترین تجربهتلاش کرد برای هر صن

جیاد ییک   هیای فنیاوری اطلاعیات بیرای ای    مدیریت دانش، ارتقای دانش صنعتی و قابلیت چاین پروژ

 یک سیسیتم بسیار نزد چآیندپایگاه داده و سیستم مدیریت دانش در سطح جهانی است. امید است در 

 حساب آید. مدیریت دانش، مزیتی رقابتی برای این شرکت به چو پایگاه داد

ه ای کامیل  )ارائه مجموع "یک مرحله ای"ادونسدتک همچنین با استفاده از مدلی خدماتی به نام 

 رچیه ه تا ییک بیمارسیتان الکترونییک یکپا   کردتلاش از محصولات و خدمات در یک مکان واحد( 

شیتریان  دهی کامل و با هدف پاسخگویی به نیازهای جیامع رو بیه رشید م   ( با خدمات1)شکل شماره 

 جهانی ایجاد نماید.

 

 

 

 

 

 

 

 

 پیاده سازی پروژه

 : مفهوم بیمارستان الکترونیک یکپارچه1شکل شماره 
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راهبیری و ییک تییم     ةییک کمیتی   مدیریت دانش، شرکت ادونسیدتک  چسازی موفق پروژبرای پیاده

هیای اصیلی سیازمان از    مدیران ارشید بخیش  مدیریت دانش تشکیل داد که توسط مدیر کل و  چپروژ

 چو مشیاور  2زی منابع سازمانری، برنامه1تأمین چجمله فروش، مشاوره دانش و تجارت، مدیریت زنجیر

تیا اواخیر سیال     2006مدیریت دانش از اوایل سیال   چشد. اجرای پروژفناوری اطلاعات اداره می فنی

سازی سیستم بود کیه  مدیریت دانش و پیاده وژیمتدولشامل  ،پروژه چبه طول انجامید. محدود 2007

 چمیدیریت زنجییر   بخشتنها دو  کهد فاز پایلوت طراحی شعنوان به ،فاز اول :شدبه سه فاز تقسیم می

سیازی سیسیتم   پییاده  منظیور بهفاز دوم  ؛انتخاب شدند متدولوژیو خدمات دانشی برای اجرای  تأمین

 شد.  ریزیمدیریت دانش در شرکت طرح ش کاملمدیریت دانش و فاز سوم برای گستر

 توان چنین بیان کرد:سازی مدیریت دانش را میجزئیات فرآیند پیاده

 (2006تا اکتبر  2006می سازی متدولوژی مدیریت دانش )زمان اجرا از ماهپیاده .1فاز 

 های اصلی شامل:فعالیت

هیای  میدیریت دانیش، شیاخص   مراجعه کنید(، ساختار  2دانش شرکت )به شکل  ةتدوین نقش .1 

 سازی؛پیاده ةو برنام 3کلیدی عملکرد

 4آن استخراج بهترین تجارب دنبالدانشی برای هر صنعت خاص و به هایحوزه تعیین اولویت .2 

ساخت، آزمیایش و توزییع متمرکیز    اول بر صنعت نیمه هادی از جمله طراحی،  ةدر هر مرحله. مرحل

ارزش صنعت نیمه هادی گسترش پییدا   چشامل کل زنجیر 5پیشرفته یفناوردوم به صنعت  ةمرحل بود؛

 ؛شدشامل میرا  و پوشاک مواد غذاییمرحله سوم نیز صنایع سنتی اصلی از جمله  و کرد

های خدمات قبیل از  برای فاز پایلوت از جمله حوزه دانش اصلی فرایندها و فعالیت هاتعریف  .3 

 ؛1تشار و خودیادگیریسازی پروژه، آموزش، ان، پیاده6فروش

                                                           
1  Supply Chain Management   
2  Enterprise Resource Planning 
3 Key Performance Indicators (KPIs) 
4 Best Practices 
5 High-Tech industry 
6 Presale Support 
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 یف؛بندی دانش بر اساس صنعت و وظاابزار و دسته ةسازی، جعبپیاده متدولوژی ةتوسع .4 

 . آموزش کارکنان؛5 

 بندی محتوای دانش؛ آوری و گروهجمع .6 

 و اقدامات اصلاحی. 2اجرای آزمایشی .7
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تدم هاتوک قفاتدم هاتوک قفاتدم هاتوک قفا
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 کتسنودا شناد هشقن زا هنومن کی

 یژتارتسا

 ارجا

 

 تکددانش ادونس: یک نمونه از نقشه 2شکل شماره 

 

 

                                                                                                                                                      
1. Self-Learning 

2. Trial Run 
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 (2007تا ژوئن  2007سازی سیستم مدیریت دانش )زمان اجرا از ژانویه پیاده .2فاز 

ریت های اصلی شامل: بررسی سیستم مدیریت دانش؛ آماده نمودن زیرساخت سیستم میدی فعالیت

و  اسیتاندارد  هیا بیا فرمیت الکترونیکیی و شیاخص     بنیدی دانیش  دانش؛ تجمیع محتوای دانشی؛ دسیته 

 موزش سیستم مدیریت دانش و اجرای آزمایشی.آ

ها به کلل شلرکت )زملان اجلرا از جلو ی      بسط و گسترش مدیریت دانش از تیم .3فاز 

 (2008ژوئن  تا 2007

هیای کلییدی عملکیرد    ها و شاخصانداز، اهداف، استراتژیهای اصلی شامل: تدوین چشمفعالیت

میدیریت دانیش و تعرییف     ساختار رسمی ریفتع مراجعه کنید(؛ 3مدیریت دانش شرکت )به شکل 

عملیاتی آینده مدیریت دانش و اجرای برنامه با فرآیند  ةبرنام ة؛ تهی1مدیر ارشد دانش نقش و جایگاه

 (. 2ریزی، اجرا، کنترل و اقدام اصلاحی )با استفاده از فرایند بهبود مستمر دمینگبرنامه

 

 

                                                           
1. Chief Knowledge Officer (CKO)  

2. Plan Do Check Act (PDCA) 

 : ساختار مدیریت دانش ادونستک3شکل شماره 
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 1ماره شصورت خلاصه در جدول به ریت دانش و اقلام قابل تحویلمدیچ سازی پروژفرآیند پیاده

 اند.آورده شده

 مدیریت دانش ةسازی پروژهای پیادهجزئیات فعالیت .1جدول شماره 

 اقلام قابل تحویل   هافعالیت سازیمراحل پیاده

 فاز صفر
 اندازی پروژهراه

 تیم پروژه مدیریت دانش  سازماندهی .1-0
 ریزی جلسه آغازین پروژهرنامهب .2-0
 بسترسازی محیط کار .3-0

  1کار پروژه بیانیة -

 کنترل مستندات پروژه -

 آغازین پروژه ةجلس -

 1فاز 
 تدوین نقشه دانش

 اکتساب دانش )مدیر ارشد( .1-1
 و آموزش به اعضای آن تیم آرایش .2-1
 های دانششناسایی حوزه  .3-1

 پرسشنامه -

 جلساتصورت -

 گزارش بررسی وضعیت -

 نقشه دانش -

 2 فاز
 گیری دانشاندازه
 شاخص تعریف

 هاداده شناسایی منبع داده و بررسی نمونه .2-1
 های کلیدی عملکردطراحی شاخص .2-2
 اتاولیه فناوری اطلاع سازی نمونهپیاده .2-3

 مدیریت دانش متدولوژی -

 های کلیدی عملکردشاخص -

 نقشه دانش -

 3فاز 
شناسایی مسیرهای 

 بحرانی دانش

 مراتبیتحلیل سلسلهفرآیند  .3-1
 زنجیره بحرانیآنالیز  .3-2
 تحلیل حساسیت  .3-3

 های تحلیلی مختلفگزارش -

 هانتایج پرسشنامه خلاصه -

 اولویت برگه -

 4فاز 
 ةسازی نقشبهینه
 دانش

سازی نقشهه دانهش بهر اسها      بهینه .4-1
 3نتایج فاز 
 ایجاد برنامه عملیاتی مدیریت دانش .4-2
رای مدیریت دانهش  تحلیل ریسک اج .4-3

 گذاری( )امنیت در مقابل به اشتراک

 مدل مدیریت دانش -

 گزارش ارزیابی ریسک -

عملیاتی و پوزال برنامه روپ -
 سازی آنپیاده

 5فاز 
 تأیید و اعتبارسنجی
 نقشه دانش

سازی در یک گهروه بهه صهورت    شبیه .5-1
 نمونه
بهه  مهوارد دنیهای وایعهی    شبیه سازی  .5-2

 منظور تثبیت کردن

 جلساتورتص -

 گزارش پذیرش -

                                                           
1. Statement Of Work 
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 6فاز 
اندازی فرآیند راه

مدیریت دانش برای 
 بهبود مستمر

 سازی مدیریت دانشپیاده .6-1
 اصلاح .6-2
 بهبود مستمر .6-3

 بازبینی عملکرد -

 جلساتصورت -

 اتمام پروژه -

 7فاز 
سازی سیستم پیاده

 مدیریت دانش

 تنظیمات سیستم .7-1
 اصلاح سیستم .7-2
 آموزش .7-3
 اجرای آزمایشی .7-4
 برداریآماده بهره .7-5

 سازی مدیریت دانشپیاده ةبرنام -

 مواد و وسایل آموزشی -

 گزارش اجرای طرح آزمایشی -

گزارش پذیرش و آمادگی برای  -
 برداریبهره

 فروش قبل ازنمونه اقلام دانشی قابل تحویل برای فرآیند 

قبیل از   بواسیطه فراینید  سیزایی دارنید.   برای ییک پیروژه مشیاوره اهمییت ب     قبل از فروشهای فعالیت

 دسیت آورنید،  بیه  را اطلاعات کلیدی در مورد مشیتریان بیالقوه   مندنظامطور مشاوران باید بهفروش، 

آوری کننید  میع جرد مورد نیاز خود را و موا ، نیازها و الزامات، مسائلباید دانش حوزه خودهمچنین 

ری رای هیر مشیت  بی طیرح پیشینهادی    منظور تهیةمحتوا به ها وبه تحلیل دادهو بعد از انجام مراحل قبل 

شیود و  افت نمیای از مشتری دریهیچ هزینه ،های قبل از فروشبپردازند. از آنجا که در ازای فعالیت

هیای مشیاوره   ها برای شرکتاین فعالیت از این رو،پایین است،  نرخ جذب مشتری نیز در این فرآیند

الشیی  چقبل از فروش و افزایش نرخ جیذب مشیتری،    تاه کردن مراحلد. چگونگی کور هستنبَهزینه

ؤثر های مشاوره است که این مهم را بیا طراحیی ییک فرآینید قبیل از فیروش می       اساسی برای شرکت

روژه مدیریت دانش پشتیبانی قبل از فروش را که از طریق پ بسته 4 چ. شکل شماراصلاح کردتوان می

صیاحبه بیا   مقابیل ارائیه کیه از فرآینید      محصیول از  مختصیری  د. نمونهدهیافته نشان میوسعه دانش ت

فعالییت   مثال آورده شده است. فرآیند قبل از فروش شیامل پینج مرحلیه   عنوان بهمشتری حاصل شده 

 است: و تعامل استخراج شد و محتوای آن به شکل زیر شرح داده شده وگوگفتاست که از طریق 
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 بسته دانش پشتیابی قبل از فروش ادونسدتک .4 شماره شکل
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 آماده شدن برای مصاحبه .1 همرحل

ایی میؤثر  قبیل از فیروش اسیت. بیرای شناسی      فراینید یک فعالیت دانشی بسیار مهم در  ه،انجام مصاحب

 ،ورانطیور دقییق طراحیی شیود. مشیا     موضوعات و مسائل، پیش از هر چیز بایید فرآینید مصیاحبه بیه    

؛ کننید آوری میهای ثانویه جمعاز داده یت دارد،صنعتی را که مشتری در آن فعال اطلاعات مرتبط با

آوری شیده بیرای   شیود. از اطلاعیات جمیع   اطلاعات تکمیلی نیز از مشتری پرسییده میی   علاوه بر آن

میک  ک ،و معیین  یک هدف شفافشود. تعیین شناخت استفاده میة تعیین محدوده و اهدافِ مصاحب

 د. خواهد کری چارچوب مصاحبه و کسب نتایج مطلوب از آن به طراحفراوانی 

با مشیتری را   وگوگفتکند تا ایجاد یک راهنمای مصاحبه و استفاده از آن به مشاوران کمک می

ه سؤالاتی ک . راهنمای مصاحبه عبارت است ازدست آورندبهدلخواه را  ةنتیج کهپیش ببرند  یسمتبه

 پرداختن ، اختصاص زمان کافی برای هر موضوع مورد بحث و نیزباید در طول مصاحبه پرسیده شود

ود. سیتفاده شی  اات مورد نییاز  باز برای دریافت اطلاع هایات با نظمی منطقی. باید از سؤالبه موضوع

اعیث  ب. ایین موضیوع   ای استرسمی و محاورهغیر لحن دارایبسته  هایهای باز نسبت به سؤالسؤال

 ؛ببینند و کمتر خود را در معرض خطر ساس راحتی بیشتری داشته باشندشوندگان احشود مصاحبهمی

، اطلاعیات  تیا بیینش   ددهی شوندگان این فرصت را میی ز به مصاحبهتر از همه اینکه، سؤالات باو مهم

 اضافی و مشاهدات کیفی مهمی ارائه کنند. 

ا ترتیبیی  ؤالات باید بگیرد. سترین سؤالات را دربرمیمهم ،راهنمای بحثکتاب مطمئن شوید که 

احبه، بندی کنید که در صورت اتمام وقیت مصی  منطقی مرتب شده باشند. سؤالات را طوری اولویت

 امع بیرای راهنمیایی جی   ةباشند. با سؤالات ساده و کلی شروع کنیید. تهیی   دست آمدهبهاطلاعات مهم 

 بیرای فیرد   ،قبیل آوری اطلاعیات اسیت کیه بایید حیداقل ییک روز       مصاحبه، کلید موفقیت در جمع

 مسیتندات  اطلاعیات و  کنید تیا  تر میی برای مصاحبه آمادهارسال شود. این کار فرد را  شونده مصاحبه

 آوری نماید. مورد نیاز را جمع
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 انجام مصاحبه .2 ةمرحل

شیونده  د مصاحبهدوستانه با فر ایهر مصاحبه سه بخش دارد: آغاز، بدنه و پایان. بخش آغازین رابطه

. آنهیای  بحیث  پیامید  بخش اصلی مصاحبه و عبارت است از پرسش سؤالات و ،کند. بدنهایجاد می

 پردازد. بندی و اتمام مصاحبه میبخش پایانی به جمع

 آغاز

ع حبه را شروسر وقت مصابسیار مهم است.  بازصادقانه و  مصاحبه، ایجاد یک جوّ تأثیربرای تضمین 

دهید.  نشیان میی  شونده مصاحبهفرد به آورد و احترام شما را میموقع برایتان اعتبار شروع بهکنید زیرا 

ول ا ةدقیقی  هنگام معرفی خود و بیان اهداف و مقاصد مصاحبه صادق و صمیمی باشید. در پینج تیا ده  

ان دهید بیه او اطمینی   ای استفاده کنید. اگر حس بهتری به فرد میی رسمی و محاورهجلسه از لحنی غیر

خواهید  نخاصیی داده   سیمت شود و نظرات به افراد ییا  محرمانه انجام میصورت دهید که مصاحبه به

گونیه از  چبرای موفقیت پیروژه لازم اسیت و اینکیه     افراد شد. توضیح دهید که همکاری و اطلاعات

 اطلاعات ارائه شده استفاده خواهد شد. 

 بدنه

در  و همزمیان و  عات کلییدی اسیتفاده کنیید؛   موضیو  سمتبهبحث  هدایتاز راهنمای مصاحبه برای 

اص ییا  خی هیای  . بیرای ارزییابی بهتیر فیرد، مثیال     نماییید صورت لزوم بر جزئیات این سؤالات تأکیید  

ت درخواسیت کنیید. بیرای پرسییدن سیؤالا      شیونده مصیاحبه جزئیات بیشتری در مورد نکات مهم از 

ر ر مقابیل هی  دتر آمادگی داشته باشیید.  های کاملاضافی و دریافت اطلاعات بیشتر و تشویق به پاسخ

ه بی پیذیر باشیید،   کنید انعطیاف  شیونده مطیرح میی   موضوع مرتبط ییا مسیأله مهمیی کیه فیرد مصیاحبه      

 ید. را یادداشت نمایها آن های او توجه کنید و در طول مصاحبه یا بلافاصله پس از مصاحبه،صحبت

 شود:نکات دیگری در مورد مصاحبه پیشنهاد می

دهنده سخطور کلی پایعنی بر بحث مسلط نشوید. به ؛یدولی کنترل نکن ،بحث را هدایت کنید -

 درصد بحث را در اختیار داشته باشد.  90تا  70باید 
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 گوید. شونده چه میشونده گوش دهید. واقعاً بفهمید که مصاحبهبا دقت به مصاحبه -

اب هیای فیرد اجتنی   ، یادآوری ضمنی یا قضاوت شخصی در مقابل پاسخهاداوریپیش از بیان -

 د. کنی

 حتمیالی پروژه داشته باشند. سیؤالات ا  چ فرآیندشوندگان ممکن است سؤالاتی دربارمصاحبه -

 باشید. ها آن ی بهگویچ پاسخبینی کنید و آمادرا پیشها آن

هیر   پذیر باشید. پاسیخ راهنما انعطافکتاب در ها آن در طول مصاحبه، نسبت به سؤالات و ترتیب

 محیائز اهمییت اینکیه هنگیا    نکتیه  شیوند.  گیذاری میی  کید  بعیدی  هیای  یک از سؤالات برای تحلیل

 در مورد سؤالات و مصاحبه مراقب تعصب احتمالی فرد نسبت به موضوعات باشید. وگوگفت

 پایان

سیؤالات   را مرور کنید تیا مطمیئن شیوید تمیام    هاکتاب راهنمای بحث و یادداشتدر پایان مصاحبه، 

آییا چییز    شیونده بپرسیید  اند. از مصاحبهت ضروری بررسی شدهو تمام نکا شدهپرسیده و پاسخ داده 

رت به هیر  . در این صوبرای پرسیدن از شمایا سؤال دیگری به بحث ندارد کردن دیگری برای اضافه

شکر کرده تپاسخ دهید. سپس از او با سعة صدر پرسش دیگری که در مورد پروژه یا مصاحبه دارد، 

 ربار بوده است. ر پُو اذعان نمایید که مصاحبه بسیا

 تحلیل و ارزیابی نتایج .3 ةمرحل

صورت کمی و کیفی مورد تحلیل قرار گیرد. چنین تواند بهآوری شده از مصاحبه میاطلاعات جمع

در  های بین واحدها و شیعبات سیازمانی و نییز تفیاوت نگیرش     تواند برای شناسایی تفاوتتحلیلی می

هیا بیه   بندی نکات یادداشت شده و اختصاص پاسیخ . با دستهمیان سطوح مختلف مدیریت مفید باشد

ها را بیرای تمیام   ها، یافتهپذیرد. پس از شمارش تعداد پاسخسؤالات خاص، تحلیل کیفی صورت می

هیای مصیاحبه   توضیح دهید. تحلیل کمی یادداشت های خاصدهندگان و همچنین بخشسخگروه پا

هیای  کننیده بایید نسیبت بیه اولوییت     با این حیال، مصیاحبه  های سودمندی پدید آورد. تواند بینشمی

ییید باشیید. مشییاوران با مراقییبشخصییی افییراد کییه ممکیین اسییت قضییاوت را تحییت تییأثیر قییرار دهیید 
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بحیث بیشیتر را بدهنید. اطلاعیات      چداشته باشند و اجیاز  بازیهای سازمانی نگاه درخصوص قضاوت

 . تفاده خواهند شداسدن ارزیابی و قضاوت کیفی مشاهده شده برای روشن ش

 مستندسازی مصاحبه .4 ةمرحل

ژه نییز  در دسترس دیگر اعضیای تییم پیرو   ها آن ها را مستندسازی کنید تا اطلاعاتتک مصاحبهتک

بیری  میتیه راه کتواند مجدداً ارزیابی و نتایج به مدیریت ارشد ییا  گرفته میقرار گیرد، تحلیل صورت

 ها گنجاند:وان در یادداشتتپروژه ارائه شود. اطلاعات زیر را می

 ت شناسیایی شونده )برای حفظ محرمانه بودن، هیچگونه نیام ییا اطلاعیا   نام و عنوان فرد مصاحبه -

 دیگری نباید در اختیار فردی خارج از گروه پروژه قرار گیرد.(

 واحد یا دپارتمان و موقعیت فرد -

 تاریخ مصاحبه -

 کننده نام مصاحبه -

 ها یا نظرات خاص له مثالهای سؤالات کلیدی از جمپاسخ -

کیه بیرای بیرآورده کیردن      توضیحات و دلایل منطقی برای محصولات و خدمات ادونسیدتک  -

 شوند. نیازهای مشتری ارائه می

ه در های ارائه شده را خلاصه کننید و مسیائل کلییدی مشیخص شید     مشاوران باید جزئیات و مثال

 ، سیاختار، تیوان بیه پینج گیروه اسیتراتژی     ا میی مسائل ر مجموع،طول مصاحبه را شناسایی نمایند. در 

مییده از دسییت آهییای بییهد. هرگونییه مسییتندات پشییتیبان یییا دادهفرآینیید، فنییاوری و افییراد تقسیییم کییر

 شونده نیز به این اطلاعات اضافه خواهد شد. مصاحبه

 وکارکسبارائه طرح پیشنهادی  .5 ةمرحل

نهایی قبل از فیروش ارائیه خواهید     حبه در جلسهطرح پیشنهادی پس از تکمیل و ارزیابی فرآیند مصا

شد که شامل برخی موضوعات مهم از جملیه: شیناخت آمیاری، شیناخت فرآیندرمیدیریت، انتخیاب       
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پیروژه و سیاختار    چسازی )شامل اهداف پیروژه، محیدود  پیاده ةافزار، راه دستیابی به اهداف، برنامنرم

 شود.می سازیدجه و منابع مورد نیاز برای پیادهبو، زمانی ةسازی، برنامتیم(، استراتژی پیاده

 منافع پروژه

 مدیریت دانش حاصل شده است از جمله: چنتایج چشمگیر بسیاری بعد از اجرای پروژ

 2006سیال   میلیون دلار در 9در سال رشد داشته است، از  %40الف. درامد و حاشیه سود مشاوره 

 .2008ن دلار در سال میلیو 20و  2007میلیون دلار در سال 14تا 

همیراه   ای پیشیرفته بیه  هفناوریتوان یک پایگاه دانش در صنعت ارزش می چب. از دیدگاه زنجیر

رسیانی بیه صینایع    ایجاد کرد کیه از سیاخت صینایع بالادسیتی تیا توزییع و خیدمات        هابهترین تجربه

ز اییک صینعت خیاص    چگیونگی توسیعه    چدهنید نشیان  هیا گیرد. بهترین تجربهی را دربرمیدستپایین

 . است های مشاورهپروژه

 سیفارش و  سازی و ارزیابی موجب بالا بردن سرعت ثبتپیاده ج. پشتیبانی قبل از فروش، مشاوره

میاه کیاهش و    6 تا 3ماه به  12تا  6پروژه شده است. چرخه فروش از  ةبندی ارائزمان ةپیشرفت برنام

 یابد. درصد افزایش می 40د به حدو 20عملکرد جذب مشتری قبل از فروش از 

 عوامل ضمنی موفقیت

 تند. مدیریت دانش در شرکت ادونسدتک نقش داش چآمیز پروژسه عامل کلیدی در اجرای موفقیت

 مدیریت ارشد هحمایت و مداخل .1

طور سازی سیستم مدیریت دانش سازمان بهمدیریت ارشد باید برای حصول اطمینان از توسعه و پیاده

مبنیای تیأثیرات دانیش    را بر وکارکسب جهتها آن ؛ برای مثاله مشارکت داشته باشدکامل در پروژ

هیای طراحیی و تولیید محصیول، پیشیرفت      نیازهای مشتریان، گرایشتنظیم می کنند: دانش در مورد 

هیای اولییه هسیتند.    رانهیا و پیشی  ، فشار رقبا، عملکرد مالی و سهم بیازار. ایین میوارد محیرک    فناوری

منظور ایفای نقش برای کنند و مدلی بهفعالانه در فرآیند تحول سازمان مشارکت می ،بالامدیران رده

 ة. حمایت و مداخلاستتعهد مدیریت ارشد به پروژه  چدهندنشانها آن کنند. رفتارکارمندان تهیه می
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از میورد نیی  میدیریت دانیش    چبرای اجرای موفق پیروژ ها، مشوقی برای نیروی کار خواهد بود که آن

 . هستند

 انداز روشن و فرهنگ باز ارتباطاتچشم .2

کنید. ایین شیرکت    میدیریت دانیش کمیک میی     چدهی پیروژ به جهت انداز شرکت ادونسدتکچشم

دیل امیدوار است که بانک دانش صنعت و سیستم مدیریت دانش به مزییت رقیابتی ایین شیرکت تبی     

ن و آغیازی  ةاز شیرکت شیود. جلسی   انید راسیتا بیا چشیم   مدیریت دانش هم چبدین معنی که پروژ ؛شود

هنگ اهمیت فر به انداز شرکت کمک کرد. این شرکت همچنینآموزش در فاز اول به ارتباط چشم

وش به فرهنگ ارتباطات باز، که بر سیاسیت عیدم سیرزنش و گی     خصوصبه ،پی برده استسازمانی 

 ز امنییت حیطیی سرشیار ا  م ،هیا ها و ویژگیی دادن به تمام صداهای داخلی تأکید دارد. این سیاستفرا

عضیای  آمیوزش سیازمانی و تسیهیم اطلاعیاتردانش در مییان ا      به تسیهیل  واست روانی ایجاد کرده 

د نیدان ایجیا  است. فرهنگ ارتباطات باز حس اعتماد، تعهید و وفیاداری را بیین کارم    پرداختهسازمان 

ا ره دانش کست همگان ا ةکنند در مسیر آینده نقش دارند و این وظیفکند. تمام افراد احساس میمی

 ئولافیراد مسی   ةبلکه همی  ،کندنیست که آینده را تعیین می «تیم مدیریت»صرفاً  به اشتراک بگذارند و

 . هستندتسهیم و مشارکت در دانش 

و  متلدولوژی نامشهود و فنون کار به محتوای دانشلی مشلهود     تجربهتبدیل  .3

 بهترین تجربیات

کیه بیه راحتیی     دانشیی مشاوره به مسیتندات   ةل و تسهیم تجربادونسدتک برای تبدی مشاوران شرکت

های مختلف سبکها آن د؛نکنزمان زیادی وقت صرف می، قابل خواندن و قابل استفاده مجدد باشد

دسیت آمیده را ایجیاد    نعتی بیه سپس بهترین تجارب صی  تبدیل کرده؛ متدولوژیای را به یک مشاوره

کنند در موفقیت سیازمان  و احساس می را بر عهده دارندک ند. مشاوران مالکیت اهداف مشترکنمی

هیا  آن و کرده استگذاری برای کارمندان طراحی سهیم هستند. ادونسدتک یک سیستم به اشتراک
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دانش خود را در اختیار سازمان قرار دهند. این یعنی تقویت رفتار تسیهیم دانیش    تا کندرا تشویق می

 . کندکمک بسزایی میانش و بهترین تجربیات های دپایگاه ةتوسعبه تسهیل که 

بیه   طیور مسیتقل  یک شرکت مشاوره هستند که بیه  های ارزشمنددارایی ،طور خلاصه، مشاورانبه

بانیک دانیش حیوزه    کنند. تشویق مشاوران به تسهیم تجربیاتشان و سیاخت  مشتریان خدمات ارائه می

نهایییت از طریییق  را بییالا بییرده و در صیینعت و متییدولوژی مشییاوره، مزیییت رقییابتی شییرکت مشییاوره

شیود.  خدماتی با کیفیت بهتر و سازگارتر میی  ةیک پایگاه دانش مفید، موجب ارائ مؤثر و هایروش

های هر صینعت خیاص بیه    بهترین تجربه چگذاری دانش و چکیداز طریق به اشتراک یادشده شرکت

سیاخت ییک سیسیتم    آرشییوی از  کند تا همواره در حال یادگیری باشند. شیرح  مشاوران کمک می

نمایید و مییزان عملکیرد در قبیال     پشتیبانی دانش قبل از فروش، فرآیند قبیل از فیروش را تسیهیل میی    

بیرد. حماییت و تعهید میدیریت ارشید، فرهنیگ سیازمان        طور چشمگیری بالا میجذب مشتری را به

ثبیات بیرای اعضیای    باانداز روشن شرکت، توافق جمعی و مسیری دهد. چشمیادگیرنده را شکل می

سازی سیستم مدیریت های فناوری اطلاعات توسعه و پیادههمچنین شایستگی ؛کندسازمان فراهم می

کند. اجیرای  نظام انگیزشی، رفتار تسهیم دانش بین افراد سازمان را تقویت می کرده و آساندانش را 

با عملکیرد   رک یک سازمانمشتهای ویژگی چدهندموفق سیستم مدیریت دانش در این شرکت نشان

. این موضوع همچنین بازگشت مالی قابل توجهی برای شرکت دهدرا نشان میبالا مانند ادونسدتک 

  آورد.به ارمغان می



 

 

 شرکت فناوری آربور  .4

 

 

 مشخصات شرکت

 صنعت: کامپیوترهای صنعتی

 میلیون دلار 27درامد سالیانه: 

 نفر 188تعداد کارمندان: 

 تایوانمکان: تایپه، 

 شرکت ةدربار

خیدمات   ةانیدازی و ارائی  راه ةدر زمین ،سال تجربه 10با بیش از  1982شرکت فناوری آربور در سال 

هیای ثابیت   تخصصی شبکه در بخش کامپیوترهای صنعتی تأسیس شد. این شرکت دارای توانمنیدی 

کیه از طراحیی تیا     اسیت  های سیسیتم یکپارچیه  حلراه ةتا ارائ ردطح بُس هایپردازنده ةای از تهیشده

 اند.خوبی مشخص شدهدانش چگونگی ساخت به

آمییزی  طور موفقییت آن به ایهای کامپیوتری و شبکهحلهای شرکت فناوری آربور و راهراهکار

نقیل، خیدمات الکترونییک، دارو، سیاخت، اتوماسییون،      وصینعتی ماننید حمیل   مختلف های در زمینه

شیوند. علیت اصیلی انتخیاب ایین      کیار گرفتیه میی   اتی و نظامی بههای اطلاعمخابرات، شبکه، سیستم

اعتبار بالای  ودن،ب وری بالا، راحتی، کارایی، مقرون به صرفهبهره :شرکت توسط کاربران عبارت از

 . است محصولات و خدمات

مأمورییت   ةو بیانیی  وکارکسب ةمدار است که این موضوع در فلسففناوری آربور سازمانی مشتری

راهکارهای پیشرفته فنیاوری و   ةا ارائتعهد دارد باین شرکت  (.1یان شده است )مراجعه به شکل آن ب
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دیگیر  تر و بهتر از را سریع بتوانند خدمات خودنیز ها آن پشتیبانی فنی به مشتریان خود کمک کند تا

ناوری در ایجاد مزییت  ف ةهای نوآورانحلراه پیشنهادفناوری آربور با  . با این کارددهنرقبایشان ارائه 

 .خواهد کردرقابتی و در نهایت کسب سود به مشتریان خود کمک 

نی بیه  همکیاری و سودرسیا   -تعهید بیه نیوآوری    -تعهد به اسیتمرار  -: پشتیبانی فنی1شکل شماره 

 .گذاریتعهد به اشتراک -همکاری  -اندازی محصول جدیدراه -خود وکارکسب

 

 

 

 ه  ا ی

 

 پ  ی ا   ف  

 

 

 اه ا  ازی 

 مح و    ی 

 

 تع   ب  اس  را  تع   ب   و   ی

ه  ا ی   

سود سا   ب  

        ا 

 تع   ب  ا  را    ا ی
 

 آربور وکاربکسفلسفه و رسالت  .1شماره  شکل

 

 آغاز پروژه و اهداف آن

رقابتی کامپیوتر، تبدیل شدن به شریکی همکار بیرای مشیتریان بسییار     شدتبهغیر و پویا و متدر بازار 

را فیراهم  هایی های بُردهای پردازنده تا سیستممهم است. شرکت فناوری آربور سبد جامعی از پلتفرم

هیای کوچیک و   د. همانند اغلب شیرکت کنان را تسهیل میهای مشتریروژهطور مؤثر پکه بهکند می

محیور را در  در صنایع تولیدی، این شرکت نیز برای پشیتیبانی از مشیتریانش رویکیرد پیروژه     متوسط
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پیش گرفته است. مشتریان از صنایع مختلف هستند و هر یک نیازهای متفاوت و منحصر به فرد خود 

های مرتبط با مشتریان مختلف باید بُردهای پردازنده و سیستم نیاز تأمینرا دارند. شرکت آربور برای 

همین دلیل به ،مجدد نیستند چها برای سایر مشتریان قابل استفادآن را طراحی کند. این بُردها و سیستم

بیه   های زیاد آن دور از ذهن اسیت؛ هزینهسودآوری برای این شرکت با توجه به میزان پایین تولید و 

 فایده است.بر و بینین فرآیندی برای یک شرکت تولیدی بسیار هزینهعبارت دیگر چ

رزش از تجربییات گذشیته در طراحیی محصیولات جدیید و ایجیاد ا       اسیتفاده هایی برای یافتن راه

ی افزوده در خدمات، موضوعی اسیتراتژیک بیرای رشید سیود ایین شیرکت اسیت. بیا اینکیه نیازهیا          

لفین  تاتوماسییون خیانگی و صینعتی، محاسیبات      :ز جملیه مشتریان در صنایع مختلف متفاوت اسیت ا 

که و های کوچیک، تجهییزات شیب   کنندههمراه )رایانش همراه(، کیوسکردستگاه کارتخوان، کنترل

ی، مییداری، کییارایمنظییور مشییتریصیینعت بییازی، امکییان ایجییاد ترکیبییی اسییتاندارد یییا سفارشییی بییه 

ب عتی خاص ممکن اسیت. ایین امیر موجی    صن چهای زیاد برای هر حوزساخت بودن و با مزیتخوش

 وده باشید  صنعتی خاص مجدداً قابل استفا چشود محصول تولید شده )برد و سیستم( برای آن حوزمی

جیاد  زم را ایسیریع نیازهیای مشیتریان و خلیق ارزش، سیاختار لا      تأمینآسانی بتوانند برای مهندسان به

هید  دآور خواهای تکراری فرآیند سیو در هزینه جویینمایند. پس از آن با افزایش نرخ تولید و صرفه

 شد.

شیود. بیرای افیزایش سیود،     طور سنتی، سود در صنایع تولییدی تنهیا از خیط تولیید حاصیل میی      به

افیزوده ارائیه نماینید. در نتیجیه تبیدیل میدل       ها باید بیه مشیتریان خیود خیدمات دارای ارزش    شرکت

چالشیی   1تحوییل  تاطراحی و ساخت پارچه خدمات یکمحور به یک مدل از مدلی تولید وکارکسب

سیرعت بتوانید   . ایجیاد طیرح محصیول و پایگیاه دانیش تولیید کیه بیه        اسیت جدید برای این شرکت 

یکپارچیه طراحیی و    وکیار کسیب های محاسبات صنعتی مختلف را پشتیبانی کنید و بیه میدل    راهکار

ت. ایین موضیوع بیرای    مدیریت دانش اسی  چتبدیل شود، از اهداف کلیدی پروژ ساخت برای تحویل

 شرکت آربور بسیار حائز اهمیت است. برای  چجلب حمایت مشتری و بالا بردن سود در آیند

                                                           
1 Build to Deliver (DBD) 



68    های کوچک و متوسط   مدیریت دانش برای شرکت 
 

 

 سازی پروژهپیاده

وسیط  را تشیکیل داد کیه ت  میدیریت دانیش     راهبری و تییم پیروژه   ةشرکت فناوری آربور یک کمیت

ساخت  مرتبط با مدل وکارکسبهای مختلف شد. مدیران ارشد بخششرکت هدایت می مدیرعامل

اخت و سی راهبری گنجانده شدند. صاحبان فرآیند شامل فروش، طراحی،  ةدر کمیت گیهم تا تحویل

یریت ، شرکت از ییک تییم مشیاوره مید    سازمانی منظور تسهیل فرآیند تحولبخش خدمات بودند. به

، وکیار کسیب پیروژه شیامل تغیییر میدل      چدانش از خارج سازمان دعوت به همکیاری کیرد. محیدود   

 :شدهای مرتبط بود که به دو فاز تقسیم میسازی سیستممتدولوژی مدیریت دانش و پیاده

 (2005تا دسامبر  2005)از مارس  وکارکسبتغییر مدل  .1فاز 

 ت طراحیی و ، قابلیی هرا تصحیح کرد تولیداستراتژی  چبود. تیم پروژ وکارکسبفاز اول تغییر مدل 

وسیعه  ترا  تحوییل  تیا سیاخت   ةمدل و فرآیند خیدمات یکپارچی   چنیناست؛ هم خدمات را ارتقا داده

 . دهدمی

 اند.شده نشان داده 2در شکل  ی آندانش جزئیات فرایندهای و ساخت تا تحویل مدل خدمات 
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 (2006تا دسامبر  2006سازی سیستم )از مارس یادهمتدولوژی مدیریت دانش و پ .2فاز 

 : )شیکل سازی کردبا مراحل زیر پیاده را 1DMLشرکت فناوری آربور متدولوژی مدیریت دانش 

 (3 شماره

 ؛شناخت شرکت از منظر مدیریت دانش .1

 ؛تدوین نقشه دانش شرکت .2

 ؛برآورد سطح دانش موجود در شرکت فناوری آربور .3

 ؛لی و نقشه دانشبین دانش فع شکافتحلیل  .4

 ؛برنامه عملیاتی مدیریت دانش فناوری آربور ةتوسع .5

 ؛طراحی سیستم مدیریت دانش .6

 ازی متدولوژی و سیستم مدیریت دانش؛سپیاده .7

 .بررسی عملکرد پروژه .8

                                                           
1 Dyynamic Master Logic 
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 سازی سیستم شرکت فناوری آربور. متدولوژی مدیریت دانش و پیاده3شماره شکل 

 

 میدیریت دانیش اسیت. فرآینید     چیک پیروژ موفقیت ای متدولوژی سیستماتیک، تضمین مهمی بر

شیود. پینج   میی  بازسیازی محصول طبق یک روش استاندارد مدیریت پیروژه در سیطح جهیان     ةتوسع

تیام کیه   فیاز اخت  وریزی، فاز اجیرا، فیاز کنتیرل    گروه فرآیند معین وجود دارد: فاز آغازین، فاز برنامه

 .هسیتند  محصیول  ةطول مسیر بحرانی فرایند توسع مقاطع مهمی در دستیابی به خروجی هر مرحله در

دهد تیا بهتیرین   های مدیریت دانش اختصاص میبهبود مهارت شرکت فناوری آربور منابعی را برای

م قابیل  میدیریت دانیش و اقیلا    چاجیرای پیروژ   ةبه ارمغان آورد. رویی  ODMنتایج را برای یک پروژه 

 اند. نشان داده شده 4شکل  و فرآیند ایجاد نقشه دانش در 1تحویل در جدول 
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 مدیریت دانش ةاقلام قابل تحویل پروژ

بخشییی از خییدمات و طراحییی  عنییوان بییهشییرکت فنییاوری آربییور از زیرسییاخت مییدیریت دانییش   

 1یک مدل خدمات تحت عنوان زمان عرضه بیه بیازار   ةخود برای استقرار سریع و توسع کامپیوترهای

، این شرکت در حیال حاضیر   کامپیوترهای تعبیه شده ةتوسع ةکند. با طیف کاملی از تجرباستفاده می

را  مشیترک خوبی تعریف شده و یک فرآینید طراحیی   ، الزامات کیفی بهفناوری شبکه های قدرتمند

 دست آورده است. به

و  ات تغیییر امیا الزامی   ،کامپیوترهای صنعتی است چترین عامل در حوزبحرانی ،بازار عرضه بهزمان 

حیل عمیومی   ییک راه عنیوان  بیه مشتریان گوناگون استفاده از پلتفرمی اسیتاندارد را  نیازهای متفاوت 

حیی  های میورد نییاز طرا  شده دارای ویژگیکند. بسیاری از بُردهای پردازنده ساخته بسیار دشوار می

بیرای  پیذیری  انعطیاف  ارائیه بیشیترین  منظیور  . بیه نیسیتند نیازهیای مشیتریان    همیه برای پاسخگویی به 

هایی براسیاس  های کامپیوترهای الگو و گزینهای سفارشی، شرکت آربور انواعی از ویژگیراهکاره

 دهد. پایگاه دانش را توسعه میطراحی فناوری و 

                                                           
1 Time to Market Servive 
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 سازی پروژه مدیریت دانش و اقلام قابل تحویلپیاده ةروی .1 شماره دولج

 اقلام قابل تحویل هافعالیت سازیمرحله پیاده

 صفر ةمرحل

 هآغاز پروژ

 تیم پروژه مدیریت دانش  سازماندهی 0-1

 آغازین پروژه ةریزی جلسبرنامه 0-2

 بسترسازی محیط کار 0-3

 کار پروژه  ةبیانی -

 کنترل مستندات پروژه -

 آغازین پروژه ةجلس -

 1 ةمرحل

بررسی سازمان از 

 منظر مدیریت دانش

 مدیران ارشدکارگاه ارزش  1-1

 بررسی نیاز به مدیریت دانش 1-2

 موزش و تمرینآ 1-3

 برگه زمان تحقیق -

 پرسشنامه -

 جلساتصورت -

 آموزشی چوسایل دور -

 گزارش بررسی وضعیت -

 2 ةمرحل

 ایجاد نقشه دانش

 های دانشیتعریف استراتژی .2-1

 های کلیدی عملکرد پروژهشاخص ةتوسع. 2-2

 طراحی نقشه دانش .2-3

 بحث و تأیید .2-4

 متدولوژی مدیریت دانش -

دی عملکیرد  هیای کلیی  شیاخص  ةتوسع -

 پروژه

 دانش ةنقش -

 3 ةمرحل

های تجزیه و تحلیل

مختلف و ارزشیابی 

 اولویت

آنچیه هسیت در برابیر آنچیه بایید      "تحلیل  .3-1

  "باشد

 های دانشارزیابی حوزه. 3-2

 تأیید اولویت  .3-3

 های تحلیلی مختلفگزارش -

 خلاصه پرسشنامه -

 برگه اولویت -

 4 ةمرحل

طراحی راهکار 

 مدیریت دانش

 سازی مدیریت دانشطراحی مدل پیاده .4-1

 ارزیابی ریسک .4-2

 سازیتعریف برنامه پیاده .4-3

 مدل مدیریت دانش -

 گزارش ارزیابی ریسک -

 سازیبرنامه عملیاتی و پروپوزال پیاده -

 5 ةمرحل

سازی راهکار پیاده

 مدیریت دانش

 ای پروژهبررسی دوره .5-1

 بازخورد و اصلاح .5-2

 پذیرش .5-3

 جلساتصورت -

 گزارش پذیرش -

 6 ةمرحل

 بررسی عملکرد

 بررسی عملکرد ةجلس .6-1

 اختتام پروژه .6-2

 بررسی عملکرد جلساتصورت -

 اختتام پروژه -
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 . فرآیند ایجاد نقشه دانش4 شماره شکل

رین و پاسیخ سیریع بیا جدییدت     کردنشرکت فناوری آربور با سرعت بخشیدن به قابلیت سفارشی 

ن خیدمات  همچنیی  کرده؛ها را ایجاد ترین راهکارصرفهتواند مقرون بهات میتحولات فناوری اطلاع

های ، چیپ ستهاتر از همیشه ارائه کند. پورتفولیوی کامپیوتر بر روی ماژولتر و قویخود را سریع

مان زکند تا محاسبه می ی کاربردیهاای از برنامهطیف گسترده درپذیر را مقیاس چو پردازند ترکیبی

 طراحی را کاهش دهد و زمان ارائه به بازار را بهبود بخشد.  ةخچر

مطمیئن   ا( شیرکت کننید تی   5توانند در هر مرحله از فرایند )نشان داده شیده در شیکل   مشتریان می

ا ییک  وژه را بآل برای راهکار مورد نظر انتخاب شده است. این شرکت نتایج پرکه پلتفرم ایده شوند

OBM افزار سخت استاندارد یا پلتفرمODM تواننید بیر ایجیاد    دهد. مشتریان میبه مشتریان تحویل می

 یند. آود فائق خها و خدمات ارزش افزوده نظارت کنند تا با اطمینان بتوانند بر رقبای اصلی برنامه
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 . مدل خدمات زمان عرضه به بازار شرکت فناوری آربور5 شماره شکل

 5مل روی میاژول شیرکت آربیور شیا    بر روی مدل خدمات زمان عرضه به بازار و کامپیوتر  دانش

 ات دانشیی . فازهیای میدل خیدم   ها و اقلام قابل تحویل اسیت ت، فعالیتفاز از طراحی تا تولید خدما

 جدید به شرح زیر است:

 ؛فاز صفر: مفهوم و اهداف

 ؛ها: بررسی و نیازمندی1فاز

 ؛حیو طرا فنی : مشخصات2فاز

 ؛: توسعه، تأیید و آمادگی ساخت3فاز 

 ؛: اجرای آزمایشی و تست4فاز

 .: تولید و پشتیبانی5فاز

دقیت مراحیل مهیم و حییاتی بیرای هیر کیار را        و به تعسر، شرکت آربور بهطی هر فاز از فرآیند

عمر محصیول را دنبیال    ةنماید، سپس روند رشد چرخریزی میبراساس پایگاه دانش محصول برنامه
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کرده و برای اطمینان از بهترین نتیجه در هر مرحله از فعالییت دانیش و تکمییل اقیلام قابیل تحوییل،       

فراینید دانیش طراحیی محصیول جدیید کامپیوترهیای صینعتی         2کنید. جیدول   فرآیند را بازبینی میی 

دهد کیه خروجیی واقعیی هیر مرحلیه و      ها و اقلام قابل تحویل را نشان می(، فعالیتOBM)استاندارد 

 .کندهای مرتبط با آن را مشخص میفعالیت

 منافع پروژه

 یخصوص در سطح کار، بهتواند تصمیمات بهتریآربور با استفاده از سیستم دانشی خود می فناوری

فتیه  هیایی اسیت کیه روزانیه در خیط مقیدم سیازمان گر       گیریاتخاذ کند. سیستم، برآیند کل تصمیم

آوری اطلاعیات و  شوند که زمان کمتیری صیرف جمیع   شود. تصمیمات بهتر هنگامی حاصل میمی

حلییل  گییری بیه ت  هیای پشیتیبانی تصیمیم   زمان بیشتری صرف فرآیندهای خلاقانه شده باشید. سیسیتم  

ت فنیاوری  وابسته هستند. شیرک  شدتبهولی هنوز به توانایی یافتن اطلاعات مربوطه  ،کنندکمک می

 دست آورده است:مدیریت دانش به چآربور منافع عمده زیر را با اجرای پروژ

دلار در  میلییون  30بیه   2006میلییون دلار در سیال    21افزایش پیدا کرد، از  %30مد آدر .1

 .2007سال 

 ARBOR Computer-on-Module جدید از طریق پورتفولیویترین سیستم استقرار سریع .2

سازی ادهو مدل زمان عرضه به بازار برای بهبود راهکارها و رضایت مشتری تعریف و پی

سیرعت   رسانی و پشتیبانی مشتریان را بهبود وطراحی، خدمات ةشد. این کار زمان چرخ

 لات هوشمند و جالیب بخشد. آربور به شرکتی هوشمندتر تبدیل شده است و محصومی

 کند. تولید می

انیش را  دپذیر خلق شد. ایین امیر جرییان    ، پاسخگو، پویا و انعطافانطباق پذیرسازمانی  .3

 دهد. کند و همکاری تیمی و هماهنگی را افزایش میتقویت می

ه هیای دانشیی موجیود بی    سازمان از خرد جمعی، تجربه و قدرت فکیری سیرمایه   چاستفاد .4

ش مجیدد از دانی   چکیاری بیا تشیویق بیه اسیتفاد     ین اتلاف و دوبیاره همچن ؛حداکثر رسید

 کاهش یافت. 
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 قادر به جذب و نگهداری استعدادهای با انگیزه، وفادار و متعهد شد. ،شرکت .5

 مل ضمنی موفقیتعوا

ارزش  وادار می کند تا عملایت کسب و کیار خیود و  ها را رقابت جهانی و تقاضای مشتری، شرکت

کند دانش تولیید  . ایجاد یک سیستم مدیریت دانش به شرکت کمک میدهند خدماتشان را افزایش

عه رآیند توسی کنندگان خارجی تلفیق نماید. این سیستم فتأمینمحصول داخلی را با دانش مشتریان و 

صول و کند. بهبود در طراحی محو نوآوری محصول را از طریق تسهیم دانش و همکاری تسهیل می

 برد.المللی بالا میبین هایسفارشرکت را در کسب خدمات مشتری قابلیت ش

تیرین میدل خیدمات    سریععنوان بهکار گرفته شده سیستم مدیریت دانشی که در شرکت آربور به

 کیردن سیریع محصیول و خیدمات بیرای الزامیات مختلیف       استقرار طراحی شده است تا به سفارشیی 

یار مدیریت دانش در شرکت آربور بسی  سازی موفقصنعتی کمک کند. شناخت عوامل کلیدی پیاده

 ند از:امهم است. سه عامل اصلی موفقیت شرکت آربور عبارت

 دانش شرکت ةرسالت  استراتژی و نقش راستاییهم  .1

راسیتایی  اسیت. هیم  هتک آنتر از تمرکز بر تکتوجه همزمان به مسائل افراد، فرآیند و فناوری مهم

ست کیه  ا هاییازگاری تمام تلاشدانش متضمن س ةقشرسالت شرکت، استراتژی مدیریت دانش و ن

 شود. به تحقق اهداف شرکت منتهی می

باشید تیا    وکیار کسیب انداز و فرآیند میدیریت  های مدیریت دانش باید در راستای چشماستراتژی

مستلزم زمیان  ها آن انداز شرکت با کارکنان و تغییر رفتاروری اعضا را تضمین کند. تسهیم چشمبهره

است. کارمندان باید اهمیت مدیریت دانش را در ایجاد مزیت رقابتی شیرکت درک کننید. میدیران    

کنید و  ها را تقوییت میی  های آزاد و جریان ایده، بحثشان باشند. فرهنگ بازهایباید مراقب توصیه

ا بایید بیه   میدیریت دانیش ر   ةبرد. برنامبازخوردهای سازنده، اعتماد بین مدیران و کارکنان را بالا می

اما از کارهای کوچک شروع کرد. علاوه  ،افکار بزرگ داشت کرد؛واحدهای قابل مدیریت تقسیم 

بنییان و  هیای دانیش  را بیا فعالییت   وکیار کسیب بر این، یک ممیزی دانش مورد نیاز است تا استراتژی 
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زخوردی توانید بیا  راستا نماید. شکاف موجود در فرآیند ممیزی میی های کلیدی عملکرد همشاخص

رییزی، اجیرا، کنتیرل و اقیدام اصیلاحی(      بهبود مستمر )برنامه ةبرای اصلاح باشد که مانند یک چرخ

 کند. عمل می

 مشارکت افراد .2

ل تیرین چیالش اسیت. بیه همیین دلیی      بنیان بزرگهای دانشتوان گفت مشارکت افراد در شرکتمی

رفتیار   عمیق در فرهنیگ سیازمانی و  دهد که مستلزم تغییری سوق می "نرم"سمت تغییر شرکت را به

ظیام  وجه کننید. ن تکه احساس احترام و  کنندتغییر پیدا می چ. کارکنان تنها زمانی انگیزاستکارکنان 

بیه   هیای افیراد  افراد را بالا برد کیه مشیروط بیه شناسیایی کمیک      چتواند انگیزانگیزشی تنها زمانی می

رای پذیری و تیلاش بی  د از شرکت در پروژه، مسئولیتتواننبینند میسازمان باشد. وقتی کارمندان می

اد بنیان، دانش افیر در اقتصاد دانشبدیهی است که کنند. احساس افتخار میتفاوت ایجاد کنند، تغییر 

ییاتی  های فکری ارزشمندی است که باید برای کسیب مزییت رقیابتی، نیوآوری و تعیالی عمل     سرمایه

 انیش و گیذاری د کیادگیری، به اشترا افراد برای چاندن انگیزمورد استفاده قرار گیرد. به حداکثر رس

 ست. هاتغییر مستلزم مشارکت قوی آن

 همکاری با مشتریان .3

های خارجی خیود را در جهیت پشیتیبانی از رشید شیرکت میدیریت کنید.        هر شرکت باید همکاری

کنید در  عوت میی کنندگان و مشتریان بسیار مهم است. شرکت آربور از مشتریان دتأمینهمکاری با 

کنید. ایین   محصول مشارکت کنند و از این طریق اعتماد و همکیاری وییژه ایجیاد میی     ةفرآیند توسع

کنید. شیرکت آربیور ییک     راهکارهای بهتر را نیز تسهیل میی  ةمحصول و ارائ ةموضوع فرآیند توسع

راه قیدم   کیه در ایین   کرده است. برای رقبا سیخت اسیت  اجتماعی قوی با مشتریان خود ایجاد  ةشبک

 کند.را تضمین می وکارکسب. در واقع این همکاری، رشد مستمر بردارد



 

 

 

 شرکت یان هو:  .5

 تزئینی  بنیان پرورش ماهیشرکت دانش         

 

 

 مشخصات شرکت

 با مسئولیت محدود نام شرکت: یان هو

 های تزئینی صنعت: پرورش ماهی

 1985سیس: أسال ت

 نفر 650تعداد کارمندان: 

 .تایلند و تر: سنگاپور )دفتر مرکزی(، چین، مالزیدفا

 شرکت ةدربار

کشیور در سرتاسیر    70های تزئینی است که به بیش از ماهی ةبرجست چیک صادرکنند ،هوشرکت یان

هیای  میاهی  %30های محلی بیش از دهندهکند؛ این شرکت به همراه سایر پرورشدنیا ماهی صادر می

 ةبرجسیت  چخود در تبدیل شدن سنگاپور به صیادرکنند  نوبةهو بهکند. یانمی تأمینآکواریومی دنیا را 

 کیرده های تزئینی جهان کمک شایانی شدن به عنوان پایتخت ماهیهای زینتی در دنیا و شناختهماهی

 است. 

های تزئینیی از طرییق ایجیاد    پرورش ماهی ةهو خلق یک تجربه برتر در زمینموریت شرکت یانأم

 هیدف ی، خرده فروشان و مشیتریان اسیت.   لالملفروشان محلی و بینبزیان برای عمدهیک فروشگاه آ

های زینتی جهان، آکواریوم و لوازم خدمات ماهی چدهندترین ارائهاین شرکت تبدیل شدن به بزرگ
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هییای کلیییدی از جملییه صییداقت،   جییانبی حیوانییات خییانگی اسییت. اییین سییازمان براسییاس ارزش   

عنیوان  و کار تیمی بنا شده است. چهار مسیر استراتژیک این شرکت که به آفرینی، کارآفرینیارزش

ند از تمرکز بیر مشیتری، تعیالی    اهای آن برای دستیابی به موفقیت در نظر گرفته شده، عبارتمحرک

 افراد، برتری در کیفیت و قدرت مالی. 

 گونیه  1000ز از جملیه توزییع بییش ا    مرحله اییک ای از خدمات شرکت یان هو طیف گسترده

کوارییوم  آای از لیوازم جیانبی   ماهی زینتی از سراسر جهان و همچنین تولید و توزیع طییف گسیترده  

رآینید  کنید. ایین شیرکت در تمیام مراحیل ف     غذاها و داروهای حیوانات خانگی را فراهم می همچون

 ر نهاییت دی و کند: واردات و صادرات؛ پرورش و قرنطینه؛ تهویه و کشاورزماهی زینتی فعالیت می

 بنیدی میاهی زینتیی   بسته که برای  های پلاستیکیکیسه به تولید همچنین، شرکت یان هوامور پخش. 

تفاده در ایین شیرکت بیه غییر از اسی      هیای پلاسیتیکی  . کیسیه پردازدمیمورد استفاده قرار می گیرند، 

 شود.  تفاده مینیز اسمواد غذایی و صنایع الکترونیک  صنعت ماهی های زینتی، در بسته بندی

 

 تا یخچ 

و  1آقای ییاپ تییک هیوی    اش می توان به پیشگامان این شرکت،را در روزهای اولیههویان ةتاریخچ

در صنعت پرورش خوک فعال بودند. آقای یاپ تییک هیوی   ها آن .نسبت داد 2برادرش یاپ هی چا

 1985در سیال  هیا  آن پیرورش خیوک   ةاست. مزرعی  3آقای کنی یاپ یعنی گروهاین پدر مدیرعامل 

هیای  پیروژه  ةهیای بیشیتر بیرای توسیع    دلیل اقدام دولت برای توقف آلیودگی و آزاد کیردن زمیین   هب

و  روی آوردنید کیار خیانوادگی   وکسیب  بیه ن زمان سه پسر تییک هیوی   مسکونی از بین رفت. در آ

بیرای  ، 4به پرورش ماهی گیوپی های بتنی تبدیل کردند و ها را به حوضچهخوک های نگهداریمحل

 . پرداختندصادرکنندگان محلی ماهی 

                                                           
1 Yap Tik Huay 
2 Yap Hey Cha 
3 Kenny Yap 

4 Guppies 
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هیای گیوپی آنیان از بیین     میاهی  ، طی یک طوفان سنگین، تمیام ذخییرچ  1989با این حال، در سال 

بیرای بازسیازی ایین    موهای او، آلوین و اندی تسیلیم بیداقبالی نشیدند و    نی و دو تن از پسرعرفت. کِ

هیزار  "شید کیه در زبیان چینیی بیه معنیی        "یان هو". نام جدید شرکت وقفه کردندتلاش بیشرکت 

که اطلاعیات  در ادامة کار، برخلاف اینها آن است. پس از شکست در تولید ماهی گوپی، "دریاچه

دیگری شیدند.   ة. کمی بعد دچار فاجعرفتند آنبه سراغ پرورش  داشتند، 1کمی در مورد ماهی کپور

چیز را به غیر از عزم و اراده برای موفقییت از   تقریباً همهها آن د.مُر شانماهی کپور 4000 چکل ذخیر

در صینعت   چ موفیق و پیشیرو  کنندبیه ییک صیادر    دست دادند. این روحیه کمک کیرد کیه ییان هیو    

 های زینتی تبدیل شود. ماهی

تن های متنیوع و نداشی  در نظر نگرفتن ریسکها آن ها از این همه بداقبالی درس گرفتند. اشتباهآن

میاهی  د. ارزش بیو خیلیی بیا  هیا  آن بیرای  تجربهحصولاتشان بود. در واقع، این دانش کافی در مورد م

کجیا   وکند کجیا بودنید   یادآوری میها آن که هر روز بهطوریهب ،یمن شدیان هو خوشبرای کپور 

 خواهند باشند. هرگز نمی

های محلی را نیز اضافه کرد و طیف ماهی چخود پخش عمد وکارکسب، یان هو به 1990در سال 

وکار خود کسبگسترش داد. همچنین به گسترش  4و دیسکاس 3، سیکلید2زینتی خود را به گورامی

وکار صیورت  کسبد. با توجه به تحقیقاتی که بر روی این در زمینة لوازم جانبی آکواریوم اقدام کر

سینت صیرف لیوازم جیانبی      10تیا   5شود، هر دلاری که صرف خرید یک ماهی می گرفته، در ازای

گیذاری در ایین   شیود. ییان هیو بیا سیرمایه     مختلف مانند فیلتر، مخازن ماهی، پمپ و غذای ماهی میی 

 ةرا در زمینی   7و آریسیتو کیتس ییی     6، بیارک دلیکِییت  5های تجاری ماننید: اوشین فیری   فرصت، نام

                                                           
1 High-fin 
2 Gourami 
3 Chichlid 
4 Discus 
5 Ocean-Free 
6 Bark Delikate 
7 Aristo-Cats Yi 
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اساس دانش ایین صینعت   بر محصولات منحصر به فرد و ابتکاری آکواریوم و لوازم حیوانات خانگی

 داد.  توسعه

در  بیه سیایر نقیاط جهیان کیرد.     هیای زینتیی   ماهیآغاز به صادرات  1992شرکت یان هو در سال 

ای از رشید ییان   داد، بخش عمیده که دفتر سنگاپور این شرکت به رشد ارگانیک خود ادامه میحالی

ی دفیاتر  شید. در چیین، میالزی و تایلنید    هو در چند سال بعد توسط دفاتر خارج از کشور هدایت می

فیا کنید.   های زینتیی ای نقش مهمی در صادرات ماهینیز کمک کرد تا سنگاپور  که اندازی شدندراه

م جیانبی  گذاری برای بیازار میاهی و لیواز   یان هو در هند یک فعالیت مشترک سرمایه 2009در سال 

 جیانبی  نیوع آکوارییوم و لیوازم    5000اندازی کرد. امروز ایین شیرکت بییش از    حیوانات خانگی راه

ا فروشان در آسیی فروشان محلی و عمدهخرده ،عمده ت خانگی را به بیش از بیست تولیدکنندچحیوانا

  کند.توزیع می

سیسیتم   خیاطر هپرورش ماهی در سینگاپور بیود کیه بی     ةشرکت یان هو اولین مزرع ،1996در سال 

پرورش صنعت  عطفی در ةکار نقط این دریافت کرد که 9002ایزو  ةگواهینام خود، مدیریت کیفیت

. شیرکت ییان   نیز مفتخیر شید   14001ایزو  ةگواهینامبه دریافت  1998در سال . این شرکت شد ماهی

اولیین   ،، فرایندهای نوآورانیه و تمرکیز بیر مشیتری     رهبریانکارناپذیر با شناخت قدرت هو همچنین 

 2004را در سیال   1معتبیر کیفییت سینگاپور    چشرکت کوچک و متوسط در سینگاپور بیود کیه جیایز    

ی که بالاترین استانداردهای تعالی کسب و کیار  معتبر کیفیت سنگاپور به سازمان چدریافت کرد. جایز

  شود. را داشته باشد، اعطا می

 های کلیدی برای استفاده از مدیریت دانشپیشران

همییت  از دسیت داد، بیه ا   های ماهی گیوپی و کپیور خیود را   تمام ذخیره ،که شرکت یان هوهنگامی

و  گییری میمریزی سیازمانی، تصی  برنامه، و فهمید که دانش برای بهبود کارایی عملیات نش پی برددا

 لازم است. ضروری وخلق ارزش 

                                                           
1 Singapore Quality Award (SQA) 
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 ز میدیریت طور فعال برای استفاده اعامل شرکت یان هو، آقای کنی یاپ، بهرئیس اجرایی و مدیر

بنیان است. گفت: شرکت دانشکه یان هو یک کرد قدم شد. او اذعان دانش در شرکت یان هو پیش

زایش آن بنابراین، مدیریت دانش و اف؛ بنیان استواقع یک صنعت دانشهای زینتی درصنعت ماهی»

 دانشی که ما حیاتی است. همچنین باید اطمینان حاصل کنیم وکارکسبطور مستمر برای پایداری به

 «ماند.یدر شرکت باقی م ،رمندانصرف نظر از ورود و خروج کا ایم،کسب کردهها ما در طول سال

سازی یادهپآقای یاپ در هدایت مدیریت دانش در یان هو نقش مهمی دارد. یکی از اهداف او برای 

تیلاف  منظیور جلیوگیری از ا  به ،ها و تجربیات کارکنان خودمدیریت دانش، کسب دانش، شایستگی

گییرد. هیدف   بیه تیرک سیازمان میی     که یک کارمند تصمیمافتد اتفاق می دانشی است که در زمانی

جدیید در   منظور ایجاد دانیش مدیریت دانش، یادگیری از دانش مبتنی بر تجربه و متعاقباً انتقال آن به

 جدید است. ةقالب محصولات و یا خدمات نوآوران

 موریت یان هو خلق ارزش برای سهامداران از طریق تبیدیل شیدن بیه ییک شیرکت در کیلاس      أم

زش و . ییان هیو معتقید اسیت کیه خلیق ار      اسیت ماهی زینتی و لوازم جانبی آن  جهانی برای پرورش

 ةسیع شیود. ایین امیر از طرییق تو    ق میی هیای فکیری محق ی   مند سیرمایه نوآوری از طریق مدیریت نظام

، بیرای  شودیمنجر مارزش افزوده به مشتریان  ةمحصولات و خدمات نوآورانه و با کیفیت که به ارائ

 اهد داشت. رقابتی خوشرکت مزیت

فیت، ؤثر دانش، کیطور مهای دانش سازمانی خود آرزو دارد تا بهیان هو با بالا بردن سطح دارایی

تخصیص   وو ارزش محصول را در قبال پول به مشتریانش انتقال دهد. دانیش صینعت    به هنگام بودن

ر دعامیل مهیم   زینتیی، ییک    هایماهی چکننددهنده و توزیععنوان یک پرورشعمیق این شرکت به 

 خدمات با کیفیت بالا و القای یک فرهنگ یادگیری است.  ارائهنوآوری محصول،  ةتوسع

 مدیریت دانش برای پشتیبانی از اهداف سازمانی

و سیپس ادامیه داد،   کیرد  های مدیریت دانش را آغاز بنیان فعالیتعنوان یک شرکت دانشیان هو به

کند تا سازمان به اهیداف  مدت فراهم میمدت و بلندکوتاههای کار یک توازن مناسب بین بهبود این

ر، د. در انجیام ایین کیا   کنی جویی و سودآوری را ایجیاد  عملکردی خود برسد و بیشترین میزان صرفه
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سازی کرد. در راستای محور شرکت را بهینهفرآیندهای دانشهای سازمانی، فرهنگی و فناورانة جنبه

های مختلیف میدیریت   ابزارها و تکنیک ،و مسیر استراتژیک شرکت هاانداز، ارزشأموریت، چشمم

. تمیام  بودکیفیت و توان مالی  یکار گرفته شد که حول تمرکز بر مشتری، تعالی افراد، ارتقاهدانش ب

بیا موقعییت    خصوصیان هو، به وکارکسبطور سفارشی طراحی و استفاده شدند تا با مدل هابزارها ب

 برای مشتریانش منطبق شوند.   "یک مرحله ای"اه عنوان یک فروشگآن به

 ویژهبه فناوری، ةهای قابل توجهی در زمینگذاریهای مدیریت دانش یان هو شامل سرمایهفعالیت

گیذاری  سرمایه ها، یان هو چندین میلیون دلار در فناوریمنابع فناوری اطلاعات هستند. در طول سال

 فشیار زییادی بیر روی ایین سیازمان، بیرای پیایش نیب          ،ییان هیو   وکیار کسیب کرد. ماهیت جهانی 

مقابیل   دهد. گشودگی و استقبال آقای ییاپ در آن در سراسر جهان، قرار می وکارکسبهای فعالیت

اوری فنی های مدیریت دانش بیا  های جدید، یک عامل کلیدی آمادگی او برای شروع فعالیتفناوری

 توانمندساز کلیدی مدیریت دانش است. وری یکی از چندوی، فنا جدید است. به گفتة

برای تسهیل کسب، تسهیم و استفاده از دانش، یان هو یک سیستم مدیریت دانیش مبتنیی بیر وب    

دهید. ایین ییک سیسیتم تعیاملی      ایجاد کرد که دانش کاری افراد درون سازمان را کسب و اشاعه می

های پخش و قابلیت 1دآوری خودکاریید اطلاعات، یاأهایی از قبیل کنترل دسترسی، تاست و ویژگی

 طور ایمن به اطلاعات شرکتهتوان از طریق ایمیل و سرویس پیام کوتاه بدارد. می و نگهداری انبوه

و تخصص شرکت دسترسی داشیت. برخیی از اطلاعیات موجیود در سیسیتم       2هاروشبهو مستندات 

نیوآوری  عات عملیات، تخصص، اطلاعات شرکت، اطلاعات مربوط به محصول، اطلا :ند ازاعبارت

مورییت  أانیداز و م راستا کیردن کارکنیان بیا چشیم    و خبرنامه. برای هم محصول، پیشنهادات کارکنان

نیز در این سیستم گنجانده شیده اسیت. ییک سیری نقیاط بیه        3سازمان، یک سیستم تعاملی کارکنان

 دارد.برای دسترسی کارکنان به سیستم تعاملی کارکنان وجود  4اکسس ترمینال

                                                           
1 Automated Reminders 
2 Best Practice 
3 Staff Intractive System (SIS) 
4 Terminal-based Access 
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، موجودی، مالی و عملکرد اطلاعات عملیات محلی و بین المللیتواند به نیروی انسانی یان هو می

گذارد. کاربران ثیر می؛ اطلاعات حیاتی که بر سود سازمان تأفروش خود دسترسی سریع داشته باشد

انجیام دهنید و   هیا را از منیابع امین متعیدد اسیتخراج کننید، تجزییه و تحلییل میوردی          تواننید داده می

سازی تمام دانش مرتبط آوری و ذخیرهارائه کنند. جمع وکارکسبپذیری را به های انعطافگزارش

های دانش تسهیل انتقال و تسهیم دانش را از کارکنان به شبکهافزاری مشترک، بر روی یک بستر نرم

ر خیود را دارد کیه   رو سِی  تابعیه های محلی، هر شیرکت  کند. برای کسب و انتقال دانش از فعالیتمی

هیا روزانیه بیه سیسیتم     هشیوند. داد هم مرتبط میبه  1خصوصی مجازی ةاز طریق یک شبکها آن همه

 .شود اجراصورت موثر شوند تا مدیریت دانش بهمرکزی در سنگاپور فرستاده می

، یین منظیور  شیود. بیرای ا  کید میأهای فکری سازمان نیز تمجدد از سرمایه چبر روی قابلیت استفاد

روهیی  گها در سازمان مهم است. کسب دانیش فیردی و   مدیریت دانش آشکار و پنهان افراد و گروه

هیای صینعت و   فین وسیازد. دانیش پنهیان ماننید فیوت     مجیدد از دانیش را ممکین میی     چقابلیت استفاد

ریع سی  بیرای حیل   هیا  آن از توان دوبیاره شوند و در صورت لزوم میهای اثبات شده حفظ میحلراه

ویق کیاری و تشی  مرجع در آینده، اجتناب از دوبیاره  ةمشکلات استفاده کرد. سوابق پیگیری برای ارائ

ی بیه  مجیدد، تبیدیل دانیش ضیمن     چهای تضیمین قابلییت اسیتفاد   شوند. یکی از راهنوآوری ذخیره می

. ستاماهی  ةراهنمای آموزش قرنطین ةمستندات صریح آموزشی است. یک مثال خوب ایجاد کتابچ

 شود.از این راهنما برای آموزش کارکنان فعلی و کارکنان جدید استفاده می

 گذاری  ایجاد یک فرهنگ یادگیری و به اشتراک

هیا و ییادگیری مسیتمر و همچنیین     مهیارت  یکید زیادی بر ارتقاأعلاوه بر فناوری، یان هو همچنین ت

آمیوزش و   یهیای ارتقیا  میه حفظ یک فرهنگ شیفاف، آزادی عمیل و نیوآوری دارد. از طرییق برنا    

شود. برای بیه اشیتراک گذاشیتن    های جدید و دانش تخصصی به کارکنان منتقل میمهارت، مهارت

دانش انجام کار، تقوییت کیار تیمیی و ارتباطیات مییان کارکنیان جلسیات مینظم بیازنگری برگیزار           

ین امر، یان هیو از طیرح   شود. برای حمایت از اعنوان نقاط یادگیری رفتار میشود. با اشتباهات بهمی

                                                           
1 Virtual Private Network (VPN) 
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از اشیتباهات را   ییادگیری ، این موضوعاسر سازمان استفاده کرد. تدر سر "1خلق ارزش از اشتباهات"

یک ویژگی  "خلق ارزش از اشتباهات"دهد. کند و مشارکت مثبت کارکنان را ترویج میتشویق می

ییادگیری نییز در    اسیت. برخیی از نقیاط    اجراییی گوی کارکنیان و جلسیات   ومهم در جلسات گفت

شییتباهات، افییزایش شییود. اییین امییر بییه کییاهش امنتشییر مییی سییازمان هییای داخلیییخبرنامییه و اطلاعیییه

 پذیری کارکنان در کار منجر شده است.مسئولیت افزایش حسّ هو ب های مثبتمشارکت

ایین شیرکت    وکیار کسیب که استراتژی مدیریت افراد در ییان هیو از اهیداف    برای اطمینان از این

ای سیازی شیده اسیت. شیرکت ییان هیو بیر       کند، یک سیستم جامع پاداش عملکرد پیادهشتیبانی میپ

سیتیابی  دکارکنان از اقدامات تشخیصی مختلف مانند نظرسنجی از کارکنان، ة درک و تقویت روحی

 درو مصیاحبه خیروج اسیتفاده کیرد. بیازخو      ازخورد شخص ثالث، مشیارکت کارکنیان  به عملکرد، ب

 و ییک سیسیتم تعیاملی کارکنیان     هیای غیررسیمی، جلسیات عملییاتی    میایی یق گردهکارکنان از طر

عیات  اطلاطور فعال دهد تا بهبه کارکنان انگیزه می ،آوری شدند. اقدامات مدیریت منابع انسانیگرد

 ی منیابع رهاسیازوکا دهید. از  میی نییز  کسب و انتقال دانش را  چاجاز را اخذ و تسهیم نمایند؛ همچنین

اسیتفاده   برای تسهیم دانیش  هااز میان بردن مرزها میان آنو  میان کارکنان ی ترویج ارتباطانسانی برا

ی، یت سازمانین خبرنامه هوشرکت است. ا ةهای منابع انسانی خبرنامسازوکار. یکی از این ه استشد

 کند.و تسهیم دانش بین کارکنان را ترویج می ارتباط

سییمت ایجییاد یییک فرهنییگ تژیک شییرکت را بییهمییدیریت ارشیید شییرکت یییان هییو مسیییر اسییترا

ریزی، برقراری ارتبیاط،  محور قرار داده است. از طریق رهبری و مشارکت شخصی در برنامهخدمات

عنیوان الگیویی بیرای دیگیران     افراد، مدیران ارشد در یان هو بیه  ةشناخت و توسع ،بازنگری عملکرد

های میدیریت  در فعالیت طور فعالهشرکت بکنند. همزمان با این موضوع که مدیریت ارشد عمل می

هیای  کنندگان شیرکت در فعالییت  تأمینکارکنان، مشتریان و  ، باعث ترغیبکنددانش مشارکت می

 نید از بسیترهای  انفعیان عبیارت  های مهم برای تضمین خریید از ذی سازوکارد. شومیمدیریت دانش 
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زدن با افراد یا جلسات صرف چای )مراجعیه  م ارتباطی متعدد شرکت و ابزار مدیریت دانش مانند قد

 گیرند. که برای کسب، انتشار و خلق دانش جدید مورد استفاده قرار می (1به جدول شمارچ 

 نفعان کلیدیارتباط بین مدیریت ارشد و ذی .1 شماره جدول

 بستر ارتباطی نفعذی
 مشارکت

 مدیر ارشد اجرایی
 برای چه کسی

 /دوره

 تناوب

 داخلی

 انکارمند

 ساعات قهوه -

 جلسات توجیهی -

های گردهمایی -

 رسمیغیر

 های متمرکزگروه -

 قدم زدن با افراد -

های نشست -

 اندیشیهم

مدیریت ارشد، جلسات 

برگزار شده توسط مدیران، 

 یخلاصه خبرها، اهدا

جوایز، بحث، صرف چای با 

کارکنان، مدیریت با قدم 

اطراف )سرکشی( و  درزدن 

 غیره

 یتکارکنان، مدیر کلیه

ارشد، مدیران، مدیران 

مدیران اجرایی، 

 غیراجرایی

روزانه، 

ماهه، سه

ماهانه، سالیانه، 

 هنگام نیاز

 خارجی

 مشتریان

ها، سمینارها، نشست -

 هانظرسنجی

ها، جلسات، پروژه -

جلسات 

 پیشرفتروضعیت

 قدم زدن با افراد -

 جلسات کمیته -

مدیریت ارشد، جلسات 

برگزار شده توسط مدیران 

 یبرها، اهداصف، خلاصه خ

جوایز، جلسات بحث، 

صرف قهوه با کارکنان، 

مدیریت قدم زدن به اطراف 

 و غیره

، مدیریت ارشد مدیرعامل

کارکنان خط مقدم، 

 با مشتری تماسکارکنان 

هفتگی، 

ماهانه، 

ماهه، سه

سالیانه، هنگام 

 نیاز

 کنندگانتأمین

 مذاکرات -

 ایجلسات دوره -

 هابازبینی -

دیر مدیریت ارشد، انبار، م

لیات جلسات، خلاصه عم

 جوایز یاهدا خبرها، ممیزی،

شرکت  مدیرعامل

کننده، مدیران، تأمین

 ایکارگران، افراد حرفه

های از شرکت

 کنندهتأمین

سالیانه، 

های ممیزی

بر  مبتنی

 BBQپروژه،

الانه، س

بازیرورزش، 

 هنگام نیاز
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 گذارانسرمایه

 انتشار نتایج  -

پیشنهادات  رسؤالات  -

 قادات و انت

 جلسات تحلیلیر -

 کنفرانس خبری

لسات مدیریت ارشد، ج

ارتباطات سازمانی ر 

 پاسخگویان

 

رسانه تحلیلگران و 

سهامدارانر تحلیلگر 

 عمومی و سهامداران

هنگام  فصلی ر

 نیاز، دو سالانه

 توسط شرکت یان هو 2004منبع: خلاصه گزارش اجرایی برنده جایزه کیفیت سال 

ها و رفتارها در حمایت ها، روشهای شرکت یان هو به سیاستارزش ةجممدیریت ارشد برای تر

کند و تأکید اصلی او بر روی کیار گروهیی و تیرویج    های خاص کار میاز فرهنگ سازمان با کمیته

 است.  "1کارآفرینی سازمانی"

کند. فرهنگ بیاز بیودن   شرکت یان هو همچنین نوآوری را در سطوح مختلف سازمان تشویق می

پذیری، کیار  های جدید، اعتماد به تمامی روابط در سازمان، خلاقیت، تشویق به ریسکر برابر ایدهد

هیو هسیتند    های سازمانی در فرهنیگ ییان  تیمی و اهمیت دستیابی به کیفیت از جمله رفتارها و روش

ازمان گیری در تمیام سیطوح سی   سازی کارکنان، تصمیممنظور توانمندشوند. بهکه باعث نوآوری می

پیشینهادات جهیت بهبیود، نظیام      ة نظیرات و تک کارکنان نسبت به ارائمجاز است. برای تشویق تک

هیای ایین   ارزش را بیه دیگیر بخیش   های بادانش از کارکنان با ایده پیشنهادها اجرا شد. این امر انتقال

یب دانش جدید توانند از این دانش برای خلق و ترکمیها آن صورت کند. در اینسازمان تسهیل می

نیوآوری سینگاپور کیه توسیط نهیاد اسیپرینگ        چجایز 2003در یان هو استفاده کنند. در مراسم سال 

، وزیر امور خارجه، بازرگانی و صنعت سنگاپور، شرکت یان 2سنگاپور برگزار شد، آقای ریموند لیم

 . نماد نوآوری مورد ستایش قرار دادعنوان هو را به

 روابط با مشتری  

بسیتری بیرای    ا میدیریت دانیش یکپارچیه شیده اسیت و     یان هیو بی   3مدیریت ارتباط با مشتریسیستم 

گییذاران، مشییتریان، نفعییان مختلییف از جملییه سییرمایههییای جهییانی و تسییهیم دانییش میییان ذی شییبکه

                                                           
1 Intrapreneurship 
2 Raymond Lim 
3 Customer Relationship Management (CRM) 
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کند. این امیر در راسیتای   مندان، دانشگاهیان و حتی رقبا فراهم میکنندگان، کارشناسان، علاقهتأمین

مثبیت و   ةشرکت برای به حداکثر رساندن رضایت مشیتری و تضیمین ییک تجربی     وکارکسبهدف 

هیای  ، تبلیغیات، فیرم  هیا اطلاعات از طریق فیروم بخش هنگام تعامل مشتریان با سازمان است. رضایت

از طرییق   ،بعید  ةسپس در مرحل ؛شودو استعلام فروش کسب شده و به اشتراک گذاشته می دبازخور

 شود.( منتشر میVoiceXMLافزار ارتباط صوتی )نرم، ایمیل و اینترنت

و  بینیی نییاز مشیتری   دادن و یادگیری را برای تحلییل و پییش  های مختلف گوششرکت استراتژی

 بیه عات راجعهای بازاریابی، فروش و خدمات مشتری، اطلادایت فعالیتگیرد. برای هکار میهبازار ب

بیه   وشیود. اطلاعیات مربیوط بیه مشیتری تحلییل       ریت میآوری و مدیمشتریان موجود و بالقوه جمع

ن رای تضیمی شود. فرایند تعیین نییاز مشیتری بی   دانش عملی مرتبط با نیازهای مشتری جدید تبدیل می

 گیرد.طور مداوم مورد بررسی و اصلاح قرار میآفرینی محصولات و خدمات، بهارزش

ت رضیای ولات و خدماتش برای مشتری کند که محصدانش مشتری، یان هو تضمین میافزایش با 

فروشیان  ده. برای مثال، برخی از مشتریان خارجی یان هو سفارشاتی از خیر آوردوجود میو ارزش به

یی یل شناسیا با مشکلاتی از قب هاآن ،های مختلفرند. هنگام ارسال ماهیدر کشور خود دا آکواریوم

شیوند. ییان هیو برچسیب     ش مواجیه میی  لیست سفارش هر مشتری و سایر جزئییات مربیوط بیه سیفار    

وع نی جعبه و  های ماهی در هربارکدی تهیه کرد که حاوی اطلاعاتی مانند وزن هر جعبه، تعداد کیسه

د و میو برطرف نرا ها آن مشکل ، کار را برای مشتریان ساده کرد وحلماهی درون جعبه بود. این راه

شیتریان بیا   ییان هیو بیه م    ةخدمات نوآوران ةئارا چ. این یک مثال خوب از نحوشدآنان  رضایتباعث 

 دانش مشتری است.  افزایش

طور درست و اطیلاع از آخیرین   هبرای بهبود بیشتر خدمات به مشتریان، اطمینان از سفارش ماهی ب

در سیال   1شیود. صیدای ییان هیو    صورت آنلاین فراهم میهها، کاتالوگ ماهی و لیست قیمت بقیمت

اولیین سیسیتم مبتنیی بیر صیدا و       کهشید اندازی راه یت ارتباط با مشتریاس سیستم مدیر، بر اس2003

 سلف سرویس چندزبانه مشتری در این صنعت است. 

                                                           
1 Qian Hu Voice 
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 رییابی ییا  توسط مدیریت ارشد همراه با میدیران بازا  های مدیریت ارتباط با مشتری، اغلبگزارش

هیای  امیه لیی مشیتریان، ن  ند از نتایج رضایت کاهای این بررسی عبارتشود. ورودیپروژه بررسی می

و  تسییؤالادهییی اسییتاندارد بییه مشییتریان )از جملییه پاسییخگویی بییه تاتقییدیر و تشییکر، نتییایج خییدم

ایین  سیازی  . سیپس از یکپارچیه  هیا ها و شیکایت وارانتیها(، استانداردهای کیفیت، تعداد درخواست

هیای   روشب یه ازی سی بیرای میدل   است دست آمدههدانش و دانش کارکنان که در تماس با مشتریان ب

 شود.روابط با مشتری استفاده می حاصل از

کنیان  های تماس مناسیب بیا مشیتری بیه کار    صورت مداوم مهارتروابط با مشتری، بهبرای بهبود 

انمنید  ای بیرای ارتبیاط بیا مشیتریان تو    صیورت حرفیه  شود. این کارکنان همچنین بیه آموزش داده می

 هیایی جهیت بهبیود خیدمات مواجیه شیوند.      با موقعییت ها آن ، چون ممکن است هر یک ازشوندمی

رتبیاط بیا   برای کارکنانی که در ا "دهی به مشتریانتعالی در خدمت"های آموزشی با محوریت دوره

 شیود کیه پییرو   ای داده میی شود. علاوه بر این، پاداش به کارکنیان شایسیته  مشتری هستند برگزار می

 .هستند «حق با مشتری است»نگرش 

 ق و توسعهتحقی

هیای  دانش داخلیی، ییان هیو همچنیین بیر تحقییق و توسیعه و همکیاری بیا سیازمان           یعلاوه بر ارتقا

بهتیر،   فنیاوری دانش جدید بسیار تأکید دارد. همراه با اسیتفاده از   ةمنظور توسعمدار خارجی بهدانش

مشترک  ین یک طرحی جهان را ابداع کرد. اهای زینتبندی خودکار ماهییان هو اولین دستگاه بسته

نوآوری  ةآن توسط طرح توسع ةبخشی از سرمای کهبود  1با سازمان کشاورزی و دامپزشکی سنگاپور

ه نفیر بیه   نُی  ،جعبیه میاهی   300بندی شد. در گذشته، برای بسته تأمین 2اقتصادی سنگاپور ةهیئت توسع

هیا را  کار جدید، که میاهی خود دستگاهاما  کردند،طور مداوم کار میباید بهه ساعت در روز مدت نُ

د، تنهیا بیه سیه نفیر     کنی بنیدی میی  های پلاستیکی بسیته قبل از قرار دادن در جعبه برای حمل در کیسه

جعبه ماهی زمیان نییاز دارنید.     500بندی . این سه کارگر تنها چهار ساعت برای بستهداردکارگر نیاز 
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کیارایی   تحویل و حذف خطاهای انسانیزمان  بندی با بالا بردن سرعتعملیات بسته خودکار کردن

تا مشتری ها بتوانند خریدشان را افزایش داد. این فناوری مدرن به یک سیستم بارکد نیز متصل است 

 تیأمین بنیدی در سیسیتم میدیریت زنجییره     عملییات بسیته   خودکار کیردن . را سفارش و ردیابی کنند

مزمیان موجیودی میاهی و لیوازم جیانبی      برای کنترل ه PDAگیری با گنجانده شده و سیستم سفارش

 شود.استفاده می

برای افزایش  1همکاری تحقیقاتی این شرکت با آزمایشگاه علوم زیستی تِماسِک ،یک مثال دیگر

های پرورشیی  ست. این همکاری به ایجاد یک روش کارا برای شناسایی جفت2پرورش ماهی آروانا

. از طرییق  دسیت آورد بیه خیوبی   ةسابقنیز آروانا پرورش  ةکمک کرده و باعث شده یان هو در زمین

ها توسط تیم تحقیقیاتی توسیعه   تهاجمی برای تعیین جنسیت ماهیاین پژوهش یک روش ساده و غیر

ی بیالا بیرود.   فنیاور و از نردبیان   کندداده شد. این باعث شده که شرکت یان هو بیشتر بر دانش تکیه 

هیا  آن . در واقیع سیسیتم داروییی   ه استماهی برداشت ندرما های بلندی در زمینةکت همچنین گامشر

فروشان محلی بالا در طول حمل به خردهها آن تر باشند و احتمال زنده ماندنها سالمباعث شده ماهی

هیای پیرورش   مهیارت  ةآل برای جستجو و تولید دانش جدید در زمینبرود. یان هو به یک مکان ایده

 ةبنییان در زمینی  عنوان پیشگام آخرین تحقیقیات دانیش  ود را بهماهی تبدیل شده است. این شرکت خ

 داند.های زینتی در سنگاپور میماهی

ها آن ترینپردازد و مناسبها میبهترین تجربیات دیگر شرکت ةه به مطالعنیان هو همچنین مشتاقا

ارییابی  و باز وکیار کسیب هیای  گییرد. مطالعیات هدفمنید اسیتراتژی    کیار میی  هرا برای خلیق ارزش بی  

، سطوح عملکرد عملییاتی  وکارکسبدهد تا با تنظیم استراتژی های موفق به یان هو اجازه مینسازما

ای هیای زنجییره  مثال از اسیتراتژی فروشیگاه   برایو گسترش منابع به مزیت رقابتی پایدار دست یابد. 

کند( در رابطه می که محصولاتی برای زندگی سالم ارائهاست جهانی  ی)یک سازمان پیشرو 3اوسیم

هیای خیابیان   های خدمات فروشیگاه با استراتژی توزیع خود آموخت. همچنین از استانداردها و شیوه

                                                           
1 Temasek 

2 Arowana 
3 Osim 
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ایین  فروشی پوشاک( استفاده کرد. )مغازه خرده 22000فروشی مد( و جی ) یک فروشگاه خرده 177

از آنجاکیه   شیود. میی  فروشیی تقوییت  ها، از طریق آموزش منظم کارکنان خیرده استانداردها و شیوه

تنی بیر شیبکه اسیت مستندسیازی     تخصص و بهترین تجربیات یان هو در سیستم مدیریت دانش که مب

دسترسی  ی عالیهابالا به این تجربه تتوانند از طریق ایمیل و پیام کوتاه با امنید، کارمندان میشومی

 سازد.ممکن مین سازماو دانش را در داخل  هابه روشپیدا کنند. این امر انتقال 

 نتایج مدیریت دانش

ه سیطح  بلکی  ،هیا و دانیش کارکنیان را بیالا بیرده     یان هو دریافت که مدیریت دانش نیه تنهیا مهیارت   

 وری و سودآوری را نیز بهبود بخشیده است. خدمات، بهره

ی و ورر بهیره بی ثیر مثبت آن أگیری نتایج مدیریت دانش و برای اطمینان از تبرای پیگیری و اندازه

هیای مختلیف از جملیه جلسیات     ( شرکت در موقعییت KPIsهای کلیدی عملکرد )نوآوری، شاخص

ای، جلسیات میدیریت شیرکت و    هیای وظیفیه  و گروه وکارکسبهای مختلف مدیریت بخش ةماهان

 شوند.سایر جلسات پیگیری، نظارت و بررسی می

 )سیود و زییان شیرکت( از   توانند به آخیرین وضیعیت اطلاعیات حسابرسیی     کارکنان همچنین می

جمله عملکرد عملیاتی داخلیی و خیارجی شیرکت، وضیعیت موجیودی، عملکیرد میالی و عملکیرد         

هییای کلیییدی عملکییرد بییرای هییا و شییاخصفییروش شییرکت دسترسییی آنییی داشییته باشییند. اییین داده

 شوند.موقع استفاده میگیری درست و بهتصمیم

هیای  تضیمین کیفییت و سیسیتم    :ریت از قبییل عملکرد فراینیدهای کلییدی پشیتیبانی میدی     بررسی

شوند. سپس در صیورت  ای برای ارزیابی اثربخشی فرآیندها ارزیابی میصورت دورهاطلاعاتی نیز به

وجود واریانس عملکرد این مغایرت مورد بررسی قرار خواهد گرفت و تغییراتی در اجزای سیازمانی  

هیا  آن فرآیندهای دانش سازمانی و ارزش افیزوده ثر ؤمربوطه ایجاد خواهد شد تا نسبت به مدیریت م

                                                           
1 77Street 
2 G2000 
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نفعان که برای ذیدهد را نشان میبرخی از ابتکارات گوناگون  2اطمینان حاصل شود. جدول شماره 

 نمایند.ارزش افزوده ایجاد می

 کنند.هایی که ارزش افزوده ایجاد مینوآوری .2 شماره جدول

 ا زش افز ده اب  ا ات

 بندیند یرنطینه / بستهراهنمای آموزش فرای
افزایش شایستگی که به کاهش نرخ تلفهات روزانهه و   

 شود.میمنجر های مرده هنگام ورود تعداد ماهی

 تحقیق و توسعه

محصول، خدمت و فرآیندهای بهبود، کهار ارهربخش و   

 کارا

ت گذاری در جلساپیشنهادات کارکنان، به اشتراک
 عیهها، اطلاگوی کارکنان، خبرنامهوگفت

تر، یشتر کارکنان، ارربخشهی و کهارایی بیشه   ب ةبه انگیز
 شود.میمنجر و نگرش بهبود مستمر  کاهش تلفات

 (CVMارزش آفرینی از اشتباهات )
و یادگیری  ترشنا به اشتباهات کمتر، کارکنان وظیفه

 شود.میمنجر های مثبت در زمینه از مشارکت

 شود.میمنجر ل، خدمات و فرایند به بهبود محصو مدیریت ارتباط با مشتری

 

، ایجیاد ارزش و  وکیار کسیب طور مداوم در پی دستیابی بیه تعیالی   که شرکت یان هو بهیاز آنجای

ملیی نییز    چملی شیناخته شیده و چنیدین جیایز     ةدر عرص است،نوآوری از طریق مدیریت دانش مؤثر 

و متوسط است کیه در سیال    های کوچکدست آورده است. یان هو اولین شرکت از میان شرکتبه

اعطیا شیده بیه     چ( را دریافت کیرد، ایین جیایزه معتبرتیرین جیایز     SQAکیفیت سنگاپور ) چجایز 2004

 هستند؛ علاوه بر این، اولین شرکت وکارکسبکه دارای بالاترین استاندارد تعالی است هایی سازمان

، یان هو توسیط  2006د. در سال را دریافت کر 9001های زینتی بود که گواهی ایزو در صنعت ماهی

افراد شد که بر بهترین تجربییات   ةاستاندارد توسع چسنگاپور موفق به دریافت جایز 1سازمان اسپرینگ

ثر مدیریت دانش در یان هو را در ؤزند. این موارد اجرای مانسانی مهر تأیید میمنابع ةیان هو در زمین

 دهد. ها نشان میطول سال

                                                           
1 Spring Singapore 
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 کلیدی هایآموختهدرس

رت توان از موفقیت طرح مدیریت دانش در یان هو آموخت، ضروهای کلیدی که مییکی از درس

دیریت بیه می   اعتقیاد شیدیدی   پشتیبانی و تعهد مدیریت ارشد است. آقای کنی یاپ، رئیس اجراییی، 

 ایبنیدی و دانش دارد و عامل اصلی اجرای مدیریت دانش در یان هو بود. میدیریت ارشید از طرییق پ   

ی عهید رهبیر  د. اراده و تکیر عنوان الگو ایفای نقیش  ها و رفتارهای دانشی مورد نظر، بهقویت ارزشت

 ن نقش مهم مدیریت در موفقیت مدیریت دانش در یک سازمان است.یان هو مبیّ

دیریت می بنیابراین   ؛آیدحساب میهیک توانمندساز مهم برای مدیریت دانش در یان هو ب ،فناوری

گیذاری کیرد. سیسیتم    های فکری سازمان بر روی فناوری سرمایهو انتشار سرمایهبرای تسهیل کسب 

یار بسی انی و امکان دسترسی سریع به اطلاعات را برای نیروی کار جهی  ،مدیریت دانش مبتنی بر شبکه

 د. فعال یان هو فراهم کر

هیو   انفرهنگ تسهیم دانش در سازمان نیز برای موفقیت مدیریت دانیش حییاتی اسیت. یی     یارتقا

قوییت  و نیوآوری را ت  مچنین حفظ فرهنگ شفافیت، بخشندگیمهارت و ه ییادگیری مستمر، ارتقا

جیرا در  اگذاری و یادگیری در یان هو به های مختلفی برای تشویق فرهنگ به اشتراککند. طرحمی

 ا بیه ر)خلق ارزش از اشتباهات( به کارکنان کمک کیرد تیا مواجهیه بیا اشیتباهات       CVMآمد. طرح 

 ند. ان نقاط یادگیری قلمداد کنعنو

های کوچک و متوسط است که به موفقیت و عالی از شرکت ةدر اصل، شرکت یان هو یک نمون

کیارگیری میدیریت دانیش اسیتراتژیک دسیت یافتیه اسیت. رهبیری،         هاثربخشی سازمانی از طریق بی 

گونه کیه  یریت دانش )همانها و توانمندسازهای اصلی مدفناوری، افراد و فرآیندها از جمله محرک

وری آسیا نشیان داده شیده اسیت( در ایین شیرکت بودنید.       در چارچوب مدیریت دانش سازمان بهره

هیای  شیرکت  یان هو است. یادگیری و همکاری باهای دانشی مهم از دارایی ةدانش مشتری یک جنب

سیازی میدیریت   د پییاده بنیان از عناصر اساسیی رویکیر  دانش ةهای تحقیق و توسعدیگر مانند سازمان

منظور افزایش دانش یان هو هستند. در این راستا و برای کسب دانش ارزشمند از تمام منابع مرتبط به

دهید  اندیشد. داسیتان ییان هیو نشیان میی     اثربخشی سازمانی، یان هو فراتر از امکانات داخلی خود می
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اسیتراتژی رشید و جهیانی     رهای کوچیک و متوسیط د  شرکتتواند برای چگونه مدیریت دانش می

 شدن تفاوت ایجاد کند. 



 

 

 

 شرکت تبلیغاتی و بازاریابی گلدسان .6
 

 

 شرح حال شرکت

 نام شرکت: شرکت تبلیغاتی و بازاریابی گلدسان

 1994سیس: سال تأ

 )شرکت مادر( 45تعداد کارمندان: 

 ویتنام،  2گنناو دا 1یندفاتر: دفتر مرکزی در هانووی، هو چی م

 شرکت ةدربار

ارتباطات با تخصص در خدمات تبلیغاتی چندگانه  طراحی شرکت بازاریابی ویک عنوان گلدسان به

اسیت.   «حرفیه در ویتنیام   در ایین  پیشیرو ییک شیرکت   »گلدسان تبدیل شیدن بیه    أسیس شد. هدفت

ر مفتخر اسیت  اهای پیشرو در ویتنام هستند. گلدسان بسیمشتریان کلیدی گلدسان تعدادی از شرکت

، هیابون  4، آبجیو سیایگون  3اسیتار  همچیون میتسیو   ،وفقیت برندهای تجاری مشیهور ویتنیامی  که در م

و بسیاری برندهای دیگر نقش داشته است. این شرکت از طریق عضیویت در انجمین جوانیان     5بانک

 ةصنعت تبلیغات در ویتنام کمک کرده اسیت. ایین شیرکت دانیش خیود را در زمینی       ةویتنام به توسع

                                                           
1 Ho Chi Minh 
2 Da Nang 
3 Mitsustar 
4 Saigon Beer 
5 Habubank 
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المللییی مربییوط بییه آن از طریییق عضییویت در انجمیین تبلیغییات اسییتانداردهای بیییندنیییای تبلیغییات و 

 )آی اِی اِی( افزایش داده است. 1المللیبین

لدسیان دارای چنیدین   سرعت گسترش یافیت و امیروزه گیروه گ   این شرکت در طول چند سال به

 : شرکت تابعه است

 ؛نویسی ارتباطات و رسانه: برنامه2تی وی پلاس  

 ؛: رویدادها و روابط عمومی )پی آر(3نیوز پلاس 

 ؛: بازاریابی گلف4تی آف  

 ؛: جوایز و هدایا5شرکت مارکوم  

 ؛تلویزیونی خارج از خانه ة: شبک6فوکوس مدیا  

 بیلبوردها7فریم مدیا :. 

ارای گلدسان یک تیم متشیکل از کارکنیان جیوان و پرانیرژی را در اختییار دارد. ایین شیرکت د       

 کند: ز اصولی است که رفتار کاری کارکنانش را هدایت میا ة منحصر به فردمجموع

  :ببرید بکارمسائل قدیمی افکار جدید را در فکر کنید ! 

 دتا متمایز شوی یدبه سمت چپ بپیچ . 

 برای اینکه دیرتان نشود با سرعت حرکت کنید . 

 گوش دهید تا به عقب برنگردید . 

  را بپرسید: چرا؟  سؤالهمیشه این 

 مکاران بیشتر قابل اعتماد باشید. برای داشتن ه 

 بیه   ام تجارینها برای تزریق یک سازی استفاده از رسانه: بهینهپیام های ویژه ایجاد کنید

 ذهن مشتری با حداقل هزینه.

                                                           
1 International Advertising Association (IAA) 
2 TV Plus 
3 News Plus 
4 Tee Off 
5 Markom Co 
6 Focus Media 
7 Faramemdia 
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 قرار دادن سیستم کیفیت در جایگاه خود 

هیا و  سیت پیش از قدم گذاشتن در راه مدیریت دانش بر روی ایجاد و اسیتقرار سیا  ،شرکت گلدسان

، اعتقیاد  1شیرکت، آقیای هونیگ هیی دانیگ      میدیرعامل سس و ؤ. مداشت تاکیدهای کیفیت سیستم

. اطلاع کیافی دارد کیفیت به مشتریان ة خدمات باهای کیفیت دارد و از اهمیت ارائراسخی به سیستم

ویتنیامی  دست آورد و اولین آژانس تبلیغاتی هرا ب 9001:2000ایزو  ةگواهینام 2001گلدسان در سال 

 ةاییزو شید. پیس از کسیب ایین گواهینامیه، گلدسیان قیادر بیه ارائی           ةبود که موفق به کسب گواهینام

به مشتریان خود بود. کیفیت محصولات قبل از تحویل بیه مشیتریان بررسیی     «2تبلیغات خطا»خدمات 

 ارائه ارتِو مه ی آموزشی از جمله خلاقیت، مذاکرههاصورت منظم به دورهشود. کارکنان نیز بهمی

هیای  هیای لازم بیرای بیرآوردن خواسیته    مهیارت هیا  آن تا اطمینان حاصل شود کیه  شوندفرستاده می

ها آن شود ودارند. از استانداردهای کیفیت نیز برای انتخاب پیمانکاران فرعی استفاده میرا مشتریان 

ار عملکیرد پیمانکیاران   بکنند. هر سه ماه یکرا بر اساس کیفیت و سرعت خدمات ایشان انتخاب می

، نیستی تشود و قرارداد پیمانکارانی که عملکرد ایشان منطبق با استانداردهای کیفیفرعی بررسی می

 گردد.فسخ می

 های کلیدی برای مدیریت دانش محرک

رکت کشور، ش جدید در ویتنام است. با رونق اقتصاد در این نسبتازاریابی و تبلیغات یک صنعت بهب

دیریت می خیارجی مواجیه شید.     ةا رقابت روزافزون بسیاری از همتایان بیزرگ و بیا تجربی   ب ،گلدسان

یفیتیی بیه   کمتوجه شد برای دوام در این بیازار رقیابتی، بایید خیدمات منحصیر بیه فیرد و بیا         گلدسان 

بیال  قشیتباه در  اتبلیغات بیدون  ة مشتریان خود ارائه کند. گلدسان در حال حاضر خود را نسبت به ارائ

ی و هیای زییر را شناسیای   ان متعهد کرده است. برای افزایش رقابتی بودن، این شرکت استراتژیمشتری

 پیاده کرد:

  :استراتژی بازار گسترده 

                                                           
1 Hoang Hai Doung 
2 Error Advertising 
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 تغییر رقبا به همکاران.  -

 توسعه ارتباطات استراتژیک.  -

  :استراتژی تنوع خدمات 

 برای کنترل تنوع.  پذیریانعطاف داشتن -

  :استراتژی پرسنل 

 شوند. نفعان مهم در نظر گرفته میذی عنوانکارکنان به -

 شوند. می شناساییافراد برجسته  -

 شوند. کارکنان توانمند می -

  ی فناوراستراتژی 

 های پیشرفتهیفناورگذاری در سرمایه 

 برند ةوسعمشاوره، ت ةخدمات در زمینارائه توان خود را بر روی  ،شرکت گلدسان از زمان تأسیس

ست. این دانش ا چ ویژه ازتی بنا گذاشته است و تمامی این موارد مستلزم استفادو خدمات کامل تبلیغا

درسیتی  بیه  ،زمان متوجه شد که بخش زیادی از دانش خلق شده توسیط کارکنیان   گذشت اشرکت ب

ه مربوط در مورد خدمات مشاور خصوص؛ بهطور کامل قابل استفاده نیستکسب نشده و در نتیجه به

 احانمالی، طر ة مجریانمنبع غنی از دانش هستند. تجربیک های تبلیغاتی که الیتبرند و فع ةبه توسع

انیش  دشود. در اغلیب میوارد   به اشتراک گذاشته نمی طور سیستماتیک کسب وهو کارکنان خلاق ب

هیای مشیاوره   ههای شکست در عقد قرارداد و پیروژ . تجربهیابدانتشار نمیماند و درون افراد باقی می

شیدند.  ر میی شوند. در نتیجه، اشتباهات اغلیب تکیرا  آموخته تبدیل نمیدیگران به درس چتفادبرای اس

ه روزآوری نشیده و بی  طور منظم بیه به خلاقیتهای جدید بازاریابی، تبلیغات، طراحی و دانش و شیوه

ازمان سی  از قبیل در آوری اطلاعات و دانشیی کیه   شوند. زمان زیادی برای جمعاشتراک گذاشته نمی

گیذاری  هیای دانشیی خیود سیرمایه    . در اصل این شرکت بر روی داراییی گردیدوجود داشت، تلف 

 نکرده بود.

شرکت گلدسان، آقای هونگ هی دونگ متوجه شد که یک شیرکت خیدماتی بیرای     مدیرعامل

محیط کیاری   یک دارد. این شرکت بایدنیاز های دانشی سازمان خود رقابتی بودن به افزایش دارایی
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. او معتقید اسیت   دیگیری باشید  مایل به ییادگیری و تشیریک دانیش بیا      فردکند که در آن هر ایجاد 

مدیریت دانش به گلدسان برای تبدیل شدن به یک سازمان یادگیرنده کمک خواهد کرد، سیازمانی  

شود. در همین حیال، بیا رونیق اقتصیاد و افیزایش      که در آن از یادگیری فردی و سازمانی استقبال می

شد و در این شرایط زمان بسیار کمی برای کسیب دانیش بیاقی    شار اضافی بر کارکنان وارد رقابت، ف

ای سیریع و  گذاری دانش مشتریان بیه گونیه  ماند. آقای دونگ متوجه اهمیت کسب و به اشتراکمی

 اند. سازی مدیریت دانش تبدیل شدههای اصلی گلدسان برای پیادهکارآمد شد. این موارد به محرک

 سازی مدیریت دانشهپیاد

 ةشیرکت و پیس از دریافیت گواهینامی     ةشرکت گلدسان با شناخت اهمیت مدیریت دانش در توسیع 

ر افیراد و  برای سیستم مدیریت کیفیت، شروع به اجرای مدیریت دانش با تمرکز بی  9001:2000ایزو 

نیگ  ای دوعنیوان پیشیگامان و آقی   به ،سای بخشؤد. یک تیم مدیریت دانش متشکل از ری کرفناور

، عنوان رئیس گروه شکل گرفت. یکی از اهداف اصلی طرح میدیریت دانیش  به ،شرکت مدیرعامل

 .شرکت است وکارکسبحمایت از اهداف 

 شرکت مشخص شد:  وکارکسبچهار هدف مدیریت دانش برای حمایت از اهداف 

 ای تبلیغیاتی؛ هی د مربیوط بیه فعالییت   اسیناد کیه اطلاعیات موجیود در اسینا      ة. ایجاد یک کتابخان1

ختییار  ارا در  برنید  ةتبلیغات، طراحی خلاقانه، فروش، بازاریابی و توسع ةهایی در زمینهمچنین کتاب

 کارکنان قرار بدهد. 

 شیتری، از م. ایجاد یک پایگاه اطلاعات مشتری. این پایگاه حاوی تمام اطلاعات مربوط بیه هیر   2

 سط گلدسان به ایشان است. معامله و ماهیت خدمات ارائه شده تو ةجمله تاریخچ

را بیا سیسیتم   هیا  آن که بتیوان طوریبه ،های راهنماهای کاری و کتابچهروز رسانی تمام رویه. به3

 ( ادغام کرد.1آنلاین ایزو )یک سیستم بدون کاغذ

د و کننیدگان کیه خیدمات مربیوط بیه چیاپ، تبلیغیات، میوا        تیأمین ای از شیبکه  ة. ایجاد و توسع4

 کنند.هم میتجهیزات را فرا

                                                           
1 Paperless System 
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ی های رسییدن بیه هیر هیدف را شناسیای     چهار هدف، تیم مدیریت دانش فرصت تعیین اینپس از 

بندی تاولوی بر اهداف مجموعه و سهولت اجراها آن ثیراساس تأهای مدیریت دانش برکرد. فرصت

 د: دنشسازی مدیریت دانش مشخص پایلوت برای فاز اول پیاده چسپس سه پروژ ؛و ارزیابی شدند

  1. پایگاه دانش مشتریان1

  2. پایگاه دانش خدمات2

 بازاریابی و مشاوره  رة فروشدر زمین 3هاآموخته. پایگاه دانش درس3

اه رای پایگی بمثال،  منجر شد. برایها آن این سه پروژه به شناسایی ملزومات دیگر برای حمایت از

ا بی ری بیود. بیه ایین ترتییب همزمیان      افیراد ضیرو   صیلاحیت هیا، ایجیاد پروفاییل    وختهآمدانش درس

ز تعرییف  های مدیریت دانش دیگیر نیی  های دانش، تعدادی طرحریزی و تحلیل الزامات پایگاهبرنامه

 شد.

هیای پیایلوت ییک میاه زمیان بیرد. تییم        ریزی و مشخص کردن منابع مورد نیاز برای پیروژه برنامه

خاصی مشخص کرد، مانند گیردآوری  های ها و مسئولیتنقش ،مدیریت دانش برای هر عضو گروه

وری اطلاعیات، پیشینهادات   وا، شناسایی ملزومیات پشیتیبانی فنیا   تجربیات سازمانی، ساختاربندی محت

و آمیوزش در   هیای ارتبیاطی  از سیسیتم  انگیزشی، یک طرح پیاداش بیرای تشیریک دانیش، اسیتفاده     

-تیو -نام گلدسیان کلییک  وری از کل سیستم. یک پورتال مدیریت دانش، به مدیریت دانش و بهره

سه پایگاه دانش ایجاد شد. گروه مدیریت دانش بیه   ة، برای توسع(«4کلیک روی دانش»معنی کِی )به

 شناسایی نیازهای کاربران برای پورتال کمک کرد.

 ةد. نقششدانش برای دانش فروشر بازاریابی و مشاوره توسط تیم مدیریت دانش ایجاد  ةیک نقش

گیاه  اد، پایمثیال افیر   بیرای که چه دانشی در کجیا قیرار دارد )  نشان دادن این دانش ابزاری است برای

انیش  جرییان د  ها، واحدهای سازمانی یا منابع دانش خارج از سازمان(. این نقشه همچنین الگویداده

 ست. انشان داده شده  1دهد. یک نمونه در شکل )دسترسی، توزیع، یادگیری( را نیز نشان می

                                                           
1 Knowledge base of Customers (KOC) 
2 Knowledge base of Services (KOS) 
3 Knowledge base of Lessons Leaned (KOL) 
4 Click02-K 
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یرتشم لیاف شورف شرازگ

 یاه تساوخرد
یرتشم تایئزجیرتشم

اه باسح یرجم

یرتشم تاداهنشیپ

 

 . یک مثال از نقشه دانش )بخشی از کل نقشه(1 شماره شکل

رائه میی دهید، هیر متصیدی رسییدگی بیه       هایش ااز آنجایی که گلدسان خدمات کامل به مشتری

کیید زییاد گلدسیان بیر     أبیا وجیود ت  ها به اطلاعات کاملی از ایین خیدمات نییاز دارد.    حساب مشتری

عمل حدود شیش میاه تیا ییک سیال طیول کشیید تیا         درآموزش  یندفرا ،آموزش و نظارت رهبر تیم

هیای بیزرگ، گلدسیان    ژه. بیرای پیرو  طیور مسیتقل کیار کنید    ای حساب کاربری بتواند بهمدیرحرفه

کارکنان  و خلاقیت وکند که از یک مدیر حساب کاربری، کارکنان طراحی می تعیین نیروهای کار

ثر لازم است تمام اعضای تیم پیروژه وظیایف   ؤم عملیات تشکیل شده است. برای هماهنگی خوب و

ای از و هیر موقعییت شیغلی بیه مجموعیه      وکیار کسبهای دیگر را بشناسند. هر فرآیند اعضای گروه

بندی شده است.طبقه «دانش چدارند»دانش پایه نیاز دارد. علاوه بر این، هر حوزه از دانش با توجه به   

بسییار   ه از دانش برای اثربخشی سیسیتم میدیریت دانیش   دانش، درک و استفاد ةپس از اتمام نقش

یین بیود:   ااصیلی   سیؤال مهم بود. تیم مدیریت دانش تعدادی مصاحبه با کاربران مختلیف انجیام داد.   

 لکننید. ایین تحلیی   وری چگونه افراد دانش را کسب، ذخیره، تشریک و استفاده میی برای بهبود بهره

 ل کرد.طراحی سیستم عم برای عنوان ورودیبه
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تیال بیه   یک گروه برای طراحی یک پور :در این مرحله تیم مدیریت دانش به دو گروه تقسیم شد

کاری کرد و ی اطلاعات همفناورنویسان بر اساس تحلیل ملزومات، با برنامه «کلیک روی دانش»نام 

بیرای   رسازوکااین گروه همچنین یک  .دانش بود ةآوری محتوا بر اساس نقشگروه دوم مسئول گرد

 . اساس حق دسترسی( و برای نگهداری سیستم پیشنهاد دادرسانی، ذخیره، تشریک )برروزبه

اطلاعییات مشییتری، اطلاعییات  دانییش، ماننیید سیسییتم مییدیریت کیفیییت،    هییای مختلییفدارایییی

ط عات مربیو ها برای هر حوزه از خدمات در سیستم آپلود شدند. همچنین اطلاکنندگان و دادهتأمین

لیود  لدسیان آپ هیای اصیلی گ  عنیوان شایسیتگی  های دانش بیه بلیغات، مقررات و سایر حوزهت چبه حوز

هیای  آموختیه هیای موفقییت و درس  جیا داسیتان  شاخه وجود دارد که در آنشدند. همچنین یک زیر

هیای  های کار، دفترچهتوان تشریک کرد. تمام رویههای فروش و بازاریابی را میگلدسان در فعالیت

زو آنلاین ای توان آن را با سیستمکه میطوریبه ،روز شدندبه «کلیک روی دانش»ها در رمراهنما و ف

 ادغام کرد.

وسط ت «کلیک روی دانش»کارکرد  12شد.  آماده 2005در اکتبر  «کلیک روی دانش» اولنسخه 

ن ی آکه طی  نمایشی شش ماهه چدور درهای مختلف در کل سازمان مورد استفاده قرار گرفت. بخش

آوری شید. تییم   های بسیاری بیرای بهبیود سیسیتم جمیع    نشد، توصیه آپلودمحتوای زیادی در سیستم 

ک کلیی »تر از بعدی را تحلیل کرد و یک مدل ساده ةمدیریت دانش تمام نیازهای کاربران برای نسخ

د ت کیارکر کارکرد اصلی به هشی  12را کاربرپسندتر کند.  ( توسعه یافت تا آن2 نسخة) «روی دانش

نیون  و اک (2روز شید )شیکل   بیه  2006 ژوئین در  «کلیک روی دانش» در پی آنساده کاهش یافتند. 

 شود.سازی و استفاده در نظر گرفته میعنوان ابزاری توانمند برای تشریک دانش، ذخیرهبه
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 سابقه مستندات - «کلیک روی دانش». تشریک دانش 2 شماره شکل

ش را ف مدیریت دانش و سطوح فعالیت سیستم مدیریت دانی تیم مدیریت دانش همچنین اثر اهدا

یی گیذار را شناسیا  هیای اثیر  ای از شیاخص سنجید. در بررسی هر هدف مدیریت دانش، تیم مجموعه

ه شیاخص  دهند آیا هدف مورد نظر برآورده شده است یا خیر. در سطح فعالیت، سکرد که نشان می

 دهند: آن را نشان می اثربخشی

 (؛ شدند جمع آوریها که آموختهمثال، تعدادی از درس رایدانش )ب جمع آوری .1

 دسترسی به سیستم(؛  زمان صرف شده برایمثال،  برایاستفاده از دانش ) .2

مثییال، تعییداد نظییرات دریافییت شییده از طریییق یییک ارزیییابی        بییرای. رضییایت از سیسییتم ) 3

 سنجی(.رضایت
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 های سیستم مدیریت دانشمزیت

 1دانند. یکی از این افراد خانم تران تی لان تیان ان سیستم مدیریت دانش را مفید میبسیاری از کارکن

رییزی  کیار او برنامیه   چزیرا بخش عمد ،از واحد منابع انسانی است. او عقیده داشت سیستم مفید است

ریزی صیلاحیت  سازی و برنامهبرای کارشناسان داخلی و خارجی گلدسان بود. وظایفی مانند پرونده

خشید. خیانم   بوری خیود را بهبیود ب  ( این امکان را به او داد که بهرهشخیص دسترسی به کارشناسانت)

کلییک روی  »تان همچنین مسئول امور آموزش و پاداش در گلدسان است. او از کارکرد زمانبنیدی  

 برای بررسی نظم و انضباط کارکنان با هدف ارزیابی عملکیرد ماهانیه اسیتفاده کیرد. او قیادر      «دانش

روز کنید؛  های آموزشی خیارج از کشیور شیرکت کردنید را بیه     است سوابق کارکنانی که در برنامه

یک پایگاه اطلاعاتی از مطالب آموزشی داخلی ر خارجی رویدادهای برگزار شده به ایجاد  همچنین

 .بپردازدتوسط گلدسان 

 ةصیورت نسیخ  ت را بیه دیگر مجبور نیست اسناد کیفیی  2مدیریت کیفیت چعنوان نمایندخانم تان به

 راحتیی بیه  سیسیتم میدیریت کیفییت   چاپ شده به هر بخش توزیع کند، او تنها با استفاده از کارکرد 

و سیوابق کیفییت در سیسیتم     هیا هیا، فیرم  کند. تمیام روییه  می آپلود «کلیک روی دانش»را در ها آن

تیر  سبت بیه گذشیته آسیان   موجود قرار دارند و کار با سیستم مدیریت کیفیت آنلاین برای کارکنان ن

های قطور چیاپی، سیند میورد نییاز خیود را      جای گشتن در میان نسخهتوانند بهاکنون میها آن است.

 طور آنلاین جستجو کنند. هب

خدمات را از طرییق عملگیر    های ارائةان تبادل و بررسی سیستمهمچنین امک «کلیک روی دانش»

کنید،  سفارشی از مشتری دریافیت میی   ،ساب کاربریکه مجری حمدیریت کار فراهم کرد. هنگامی

درخواسیتی بیه واحیدهای     ،این امکان برای او ایجاد شده تا بتوانید بیا توجیه بیه درخواسیت مشیتری      

هیا ارسیال کنید. تمیام     های هزینه، شیوه، زمان خدمات و سایر گزینیه طراحی و عملیات برای ورودی

بنابراین، تمام ؛ شودذخیره می «یک روی دانشکل»اطلاعات مربوط به خدمات و سفارش مشتری در 
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یافتیه  شان به اطلاعات بیرای کارهیای اختصیاص   توانند، با توجه به سطح دسترسیمی کارکنان مرتبط

 شود.عبور کنترل می ة. دسترسی توسط یک شناسه و کلمفعالیت کنند

در سیه   ین کارکردرضایت دارند. ا «کلیک روی دانش»کارکنان همچنین از ویژگی اخبار )نیوز( 

رای باین مورد  که های رسمی از جانب مدیریت گلدسان استیکی برای اعلامیه :بخش طراحی شد

شیود.  عنوان جایگزین مدارک چاپی معمول اسیتفاده میی  ود و بهرکار میهای داخلی بهگیریتصمیم

هیا، اطلاعیات   جربهت، بهترین وکارکسببخش دوم مربوط به اخبار عمومی است، مانند اخبار محیط 

ه بی و سایر اطلاعاتی که بیرای کارکنیان گلدسیان مفیید اسیت. بخیش سیوم محفیل          آماری اقتصادی

فید است؛ این بخش بسیار مها آن نظرهگذاری است، بازخورد کارکنان جدید نشان داد که باشتراک

شیود. محفیل   می ها و تجربیات عملی کارکنان ارشد در آن به اشتراک گذاشتهبسیاری از درسزیرا 

هیا  آن روز کننید. دهد تا اطلاعات، دانش و تجربه خود را بهگذاری به کارکنان اجازه میبه اشتراک

ت سیؤالا حیل از همکیاران   توانند هنگام مواجهه با مشکلات برای درخواسیت کمیک و راه  حتی می

 کنند. ارسالخود را 

 بیه اشیتراک گذاشیته   کسیب و   یمشیتر سطح خیدمات بیه    یهمچنین دانش مشتری نیز برای ارتقا

اییین سیسییتم بییرای بییه »، مییدیر واحیید مشییتریان، اظهییار داشییت: 1شییود. آقییای دوان مییان کوانییگمیی 

هیای  توانید بیه مین در میدیریت حسیاب     همچنین می گذاری اطلاعات مشتریان خوب است،اشتراک

 «فروش کمک کند.

دانیش بیه مین کمیک      کلییک روی »اظهیار کیرد کیه:     شرکت مدیرعامل، 2آقای نگوین ون هین

 کاری افراد اطلاع داشته باشیم، در ایین   ةو برنام های کاری، پیشرفت کار کارکنانانکند تا از زممی

ییک پایگیاه داده،    ةدر توسیع بیه مین   را پایش و هیدایت کینم. همچنیین    ها آن توانمصورت بهتر می

حتیی بیا وجیود     ،منیابع  ةو توسیع  نگهیداری وارد، تشریک دانش میان کارکنان ارشد و کارکنان تازه

کنید تیا کیار را    بیه مین کمیک میی     «کلییک روی دانیش  »وییژه،  کنید. بیه  کمک میتغییرات پرسنل 
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حیائز  بسیار  وکارکسبکه این موضوع برای  بدون واسطه کنترل کنمصورت آنلاین، از راه دور و هب

 "! اهمیت است

ن بیدو  چبه ییک ادار شدن ل این است که گلدسان در حال تبدی ترین مزیت برای همگانمحسوس

خیوبی  بیه  جویی شده ثبت نگردیده، اماصرفه کنون هیچ آماری از مقدار کاغذهرچند تا کاغذ است.

یفییت و  ککیار میدیریتی داخلیی گرفتیه تیا اسیناد        یهیای ارجیا  از فرم ،به خاطر داریم که در گذشته

نیش،  ز طرییق پورتیال دا  . انبیود هیا  آن بیدون وجیود کاغیذ امکیان چیاپ و نشیر      داخلی  هایخبرنامه

طلاعیات را  سرعت تمامی ایین ا راحتی و بهبه ،توانند با جستجو از طریق کلمات کلیدیکارمندان می

ورد هر یگر در متر، از طریق انجمن آنلاین کارکنان قادر به تعامل با یکددست آورند. از همه مهمهب

 موضوعی هستند.

بییرای  «کلیییک روی دانییش»صییر مهییم در هییای شخصییی دو عنرویییدادهای سییازمانی و تقییویم 

هیا و افیراد   متعیدد گیروه   یکنتیرل روییدادها   در گذشیته، . هسیتند ریزی کارها در کل سازمان برنامه

کلییک در   اکنون، تنهیا بیا چنید   وی مختلف برای آقای نگوین وان هین، مدیر گلدسان، دشوار بود. 

هیا  یشیرفت پافتید و در جرییان آخیرین    یدر شرکت اتفاق مرا ببینید که تواند آنچه ، میة تقویمگوش

 .ده استکرورتبدیل قرار بگیرد. نظارت بهتر و تخصیص منابع مؤثر او را به مدیری بهره

که در آن  است رتال یادگیری تبدیل شدهوگلدسان به یک پ «کلیک روی دانش»در واقع سیستم 

در محفیل بیه    هیا آموختیه رستواند اطلاعات مورد نیاز خیود را پییدا کنید. تعیدادی از د    هر کس می

وگویی توانند در انجمن گفتدارای دسترسی می که در آن افرادِگذاری وجود دارند، جاییاشتراک

بیر اسیاس    ارسیالی هیای  کنند. کارکنان ارشد بیه پرسیش   ارسالت خود را سؤالا "1برای همه" به نام

طیور مینظم نظیرات    ونیگ، بیه  شرکت، آقای د مدیرعاملدهند. خود پاسخ می ةگذشت ةدانش و تجرب

سسیات ماننید   ؤ. علاوه بر این، تجربییات ییادگیری از سیایر م   گذاردمی به اشتراکخود را در محفل 

هیا  و طیرح  ی عیالی هیا شود. تمیام تجربیه  کنندگان نیز در سیستم قرار داده میتأمینشرکا، مشتریان و 
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 که مدیریت گلدسانطوریبه ؛شودآوری و در سیستم آپلود میتوسط مجریان حساب کاربری جمع

 مراجعه کند.ها آن تواند بهمی ، هر لحظهدر صورت لزوم

گلدسیان   وکیار کسیب ثیر مثبتیی بیر عملکیرد    أمدیریت دانیش، تی   چهای اجرا شدطور کلی طرحبه

کیردن   و میدیریت ارتبیاط بیا مشیتری در بیرآورده      «کلیک روی دانیش »های ویژه، سیستمداشتند. به

ابتی خیود  قادر کرده تا مزیت رقی ها گلدسان را کمک کرده است. تمامی این طرح نیازهای مشتریان

 تر کند.رنگرا در صنعت پر

 روههای روبچالش

د موفیق  مدیریت متوجه شد که مدیریت دانش باید یک طرح استراتژیک و بلندمدت باشید تیا بتوانی   

گیرنیده  به ییک سیازمان یاد  کارکنان برای تبدیل شدن گلدسان  ةشود. همچنین تعهد و مشارکت هم

وه و گیر  میدیرعامل از سیوی   شیدت بههای تیم مدیریت دانش به همین دلیل، فعالیت ؛ضروری است

 ةییک سیخنرانی وییژه بیرای همی     شیرکت، آقیای دونیگ،     میدیرعامل مدیریت پشتیبانی شده اسیت.  

 ةهمیی توضیییح داد و مشییارکت شییانبییرایمییدیریت دانییش را  چکارکنییان ترتیییب داد و مزایییای پییروژ

ز طریق اداد. او  منابع نشان ةتعهد و حمایت خود را از طریق ارائ خواستار شد و در پروژهرا کارکنان 

طیور  هبی عنوان یک الگو عمل کیرد و  به «کلیک روی دانش»های منظم خود در پایگاه دانش فعالیت

ه شش ما پس از د.کرهای پایلوت تشویق مداوم تیم مدیریت دانش را برای سرعت بخشیدن به پروژه

 پروژه در گلدسان درک شد.سازی، مزایای بسیار این پیاده

 چهیا در حیوز  تیرین چیالش  های مختلفی مواجیه شید. یکیی از بیزرگ    تیم مدیریت دانش با چالش

نداشیت تیا بتیوان از آن بیرای تشیویق       ددرواقع محتوای مفیدی در شرکت وجو ؛مدیریت محتوا بود

استفاده کرد. برخی از کارکنان عنوان کردند که از سیستم استفاده  افراد در جهت دسترسی به سیستم

بنابراین در آغیاز، تنهیا برخیی از کارکردهیای سیسیتم      ؛ هیچ چیز مفیدی در آن ندیدند زیرا ،نکردند

دسیت  هچگیونگی بی   ،مورد استفاده قرار گرفت. چالش برانگیزترین وظیفه برای تیم میدیریت دانیش  

ز درون سیسیتم و همزمیان تشیویق افیراد بیه ایجیاد و آپلیود مطالیب مفیید          دار اآوردن محتوای معنی

تشیویقی   ةصورت فعال است. برای تشویق کارکنان به همکاری، تییم میدیریت دانیش ییک برنامی     به
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طراحی کرد که به موجب آن به هیر فعالییت بیر اسیاس سیسیتم پیاداش گلدسیان امتییاز میرتبط داده          

رو هروبی  «خیلیی کیم   ییا محتیوا محتوای بیش از حد »با معضل شود. تیم مدیریت دانش همچنین می

ها فعال است، دانش بسییاری در آن خلیق   ای از فعالیتکه گلدسان در طیف گستردهیجایشد. از آن

در سیسیتم بیود. تییم     قیرار دادن بیرای   «درسیت و مناسیب  »جا شناسایی دانش شود. چالش در اینمی

دانیش، خواسیت تیا دانشیی کیه       ةدر هر حوزه، مطابق با نقشمدیریت دانش از صاحب دانش مربوطه 

 یید کند.أقرار است آپلود شود را غربال و ت

 چالش دیگر پرورش فرهنگ یادگیری در گلدسان بود، چالشیی کیه در آن تییم میدیریت دانیش     

 بیا سیسیتم   طیور کلیی  بیه د. کارکنان ی و یادگیری را تشویق و نهادینه کنگذارعادت به اشتراک باید

م خصیی. تیی  ش چموزش سنتی بیشتر آشنا هستند، یعنی کسب دانش و نگه داشتن آن تنها برای استفادآ

طرییق   شیرکت انجیام داد تیا بتوانید از     مدیرعاملبسیاری با  وگوهایمدیریت دانش جلسات و گفت

ده شیامل  د. برخی از اقدامات اجرا شی ارکنان را در تشریک دانش فعال کنک ةهم ،سری اقداماتیک

کیردن  روزبیرای بیه   «کلییک روی دانیش  »شتن قانونی برای واداشتن کارکنیان بیرای اسیتفاده از    گذا

اردادهیای  بود. میدیرعامل قر  اطلاعات مربوط به مشتری و معاملات از طریق سیستم مدیریت کیفیت

اداش سازوکاری جهت پی کند. شرکت می امضاروزرسانی اطلاعات سیستم هخدمات را تنها پس از ب

نیین  ، همچداددانیش در سیسیتم اسیتقرار     تسیهیم نیدی بیرای همکیاری و    بیک سیستم امتیازاساس بر

هیای  شیارکت به راه انداخت و بیه افیراد و واحیدهایی کیه م     «جدید دارم چمن یک اید»جنبشی به نام 

 کند.ای در سال دارند، جایزه اهدا میبرجسته

دسیت  ییک شیبه بیه   تحیول   ،شد که مدیریت دانش سیفر تحیول اسیت    تیم مدیریت دانش متوجه

شیرکت را براسیاس سیسیتم کیارت امتییازی       وکارکسبهای برنامه 2007آید. مدیریت در سال نمی

بیرای   «کلییک روی دانیش  »از سیسیتم  هیا  آن های کلیدی عملکیرد ترجمیه کیرد.   متوازن به شاخص

ان، رهبران یک فرهنگ یادگیری در گلدس ةها استفاده کردند. برای توسعارزیابی و نظارت خروجی

سیمت  بیرای ایجیاد تفیاوت بیه    » از اصول منحصر به فرد شرکت ماننید: تعهد خود را به تقویت برخی 
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، «از هیر کسیی بیاموزیید، حتیی سیرایدار     »و  «قاتل ایده نباشیید! »؛ «همواره بپرسید، چرا؟»، «چپ بپیچ

 متمرکز کردند.

 هاآموختهدرس

سیب کننید.   کسازی مدیریت دانیش  ری را از طریق پیادهتوانند مزایای بسیاها میسازمانطور حتم، به

هیداف  در راسیتای ا  طیور حیتم بایید   ، بیه در هر حال کلید موفقیت این است که طرح مدیریت دانش

بیالا   سازمان قرار گیرد. نیروی محرک و انگیزه برای طرح میدیریت دانیش در گلدسیان    وکارکسب

ب ارچوة شروع مدیریت دانش در چین نقطهمچنموضوع بردن قدرت رقابت این شرکت است. این 

مورییت گلدسیان بیه میدیریت دانیش      أانیداز و م سیت. چشیم  وری آسیایریت دانش سیازمان بهیره  مد

ف های استراتژیک دادند و به شناسایی اهداف خاص میدیریت دانیش بیرای رسییدن بیه اهیدا      جهت

 گلدسان کمک کردند. وکارکسب

دی سیار زیابت دانش تنها شش ماه بود، بازخوردهای مثبت سازی مدیریکه فاز پایلوت پیادهبا این

عنیوان ییک   کننیده اسیت و بیه   دلگرم اولیهدست آمد. خروجی ههای مدیریت دانش بدر مورد مزیت

هیایی در  کند. حتیی اگیر محیدودیت   محرک برای استقرار مدیریت دانش در سطح سازمان عمل می

راه تیرین دسیتاوردهای آن بیه همی    ه کیردن کوچیک  اولیه وجود داشیته باشید، برجسیت    پایلوت چپروژ

 ایستادگی و پشتکار برای موفقیت در مدیریت دانش ضروری است.

رانیدن و سیرعت   بیه پییش    دهنیده را بیرای  وری آسیا چهار محرک شیتاب چارچوب سازمان بهره

 این چهار محرک شامل: رهبری، افیراد، فراینید و   ،بخشیدن طرح مدیریت دانش سازمان معرفی کرد

سیازی موفیق میدیریت دانیش در شیرکت      وضوح به گلدسان جهت پیاده. این موارد بههستندی فناور

. در گلدسیان رهبیری نقیش مهمیی در     اصیل اسیت  تیرین  کمک کرد، تعهد و پشتیبانی مدیریت مهم

آقای دونگ قاطعانه معتقد بود کیه میدیریت دانیش بیرای گلدسیان       ه است.فرایند یادگیری ایفا کرد

توسیط او و میدیریت ارشید تشیویق     طیور میدام   بهیادگیری  ةکند. روحیابتی فراهم مییک مزیت رق

اسیت. رهبیری و    کردهشود. این موضوع یک محیط آموزشی بسییار مطلیوب در گلدسیان ایجیاد    می

عنیوان ییک الگیوی    تعهد آقای دونگ در پیشبرد مدیریت دانش گلدسیان بسییار حییاتی بیود، او بیه     
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د. بیدون  کیر همکیاری   «کلییک روی دانیش  »ت مرتیب در پایگیاه دانیش    صیور تأثیرگذار همواره به

توانست به بازخوردها و نتایج و مدیریت ارشد، سیستم مدیریت دانش نمی مدیرعاملحمایت و تعهد 

 مثبت کنونی برسد. 

دانیش،   مشارکت افراد نیز در گلدسان حیاتی است. پس از ایجاد سیستم مدیریت ،از طرف دیگر

 ش بیه تغیییر  هدف قرار گیرد. در واقع بخشی از میدیریت دانی  مورد ری کارکنان باید رفتارهای یادگی

بران عامل کارتبنابراین هرچه  ؛پردازدگذاری میبینش و عادات افراد در مورد یادگیری و به اشتراک

یشیتر  گذاشیتن و همکیاری ب  ف آن است کیه کارمنیدان بیرای بیه اشیتراک     در سیستم بیشتر شود، معر 

هیا  آن وریشود، روحیه و بهیره شان دیده میهایاند. وقتی کارکنان احساس کنند تلاشتشویق شده

شییود. در واقییع ایجییاد فرهنییگ بییه د و در نهایییت یییک محیییط کییار خییوب ایجییاد مییییابییبهبییود مییی

انیش  ناپذیر از تضمین موفقییت میدیریت د  جدایی اری در میان کارکنان گلدسان، بخشگذاشتراک

 است.

 مطمیئن و ثر در این شرکت معتقد است. اؤو م مندنظامچنین به داشتن فرآیندهای آقای دونگ هم

 ،. ایین درک نید ه او اسیتاندارد شید   سیاده فرآیندها  9001:2000که برای مطابقت با الزامات ایزو  شد

بیل از  . در مورد گلدسیان، نخسیت سیسیتم کیفییت ق    ساخته استدر فرآیندها ممکن را  جریان دانش

ت کیفییت  عنوان گام منطقی بعدی برای افزایش قدرت رقابت بنا شد. مدیرینش بهشروع مدیریت دا

 و مدیریت دانش لازم و ملزوم یکدیگرند. 

ه اکثیر  کدانش در گلدسان است. از آنجا  به اشتراک گذاریی در واقع یک تسهیلگر برای فناور

کننید،  د میا مشتریان خوافراد خلاق و مدیران اجرایی بخش زیادی از زمان خود را صرف ملاقات ب

کلییک  ». خواهنید داشیت  صورت رودررو هفرصت بسیار کمی برای دیدار و تشریک تجارب خود ب

، در هکیرد  طور مجازی ارائیه هب ،برای کسب و به اشتراک گذاشتن دانشمناسب بستری  «روی دانش

 به یک پورتال یادگیری برای گلدسان تبدیل شده است. «کلیک روی دانش»اصل 

سیازی و اجیرای میدیریت دانیش     و جیامع بیرای پییاده    منید نظیام ت گلدسان از یک رویکرد شرک

 ست:وری آسیایریت دانش سازمان بهرهسازی مدپیادهچ مشابه شیوبسیار ها آن استفاده کرد. رویکرد
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 ؛ها: شناسایی نیازهای دانش و شکافپویش ةمرحل

 ؛یریت دانشهای پایلوت مدطراحی: شناسایی و طراحی پروژه ةمرحل

  ؛های پایلوتسازی پروژه: پیادهشکل گیری ةمرحل

  .سازی در تمام سازمان: پیادهگسترش ةمرحل

یف های دانش را شناسایی و چهار هدف مدیریت دانش را تعر، گلدسان شکافپویشدر مرحله 

یک کل»پورتال دانش  شکل گیری ةطراحی سه طرح پایلوت تعریف شدند. در مرحل ةکرد. در مرحل

دگیری گذاری کارکنان و هدف ایجاد یک فرهنگ ییا به اشتراک های ایجاد شد، رفتار «روی دانش

سیازی  ه، پییاد گسیترش  ةبعیدی، مرحلی   ةدر گلدسان نیز در این مرحله مورد توجه قرار گرفت. مرحلی 

هیای  هو جیامع بیه تمرکیز بیر پیروژ      مندنظامدولوژی دانش در سراسر سازمان است. یک متمدیریت 

 برای گلدسان تمایز محسوس ایجاد شود. در آیندهریت دانش کمک کرد تا مدی

 چیست؟ یقدم بعد

طیرح   مییزان بازگشیت سیرمایه در    ةدنبیال راهیی بیرای محاسیب    هب ،تیم مدیریت دانش در حال حاضر

جیویی در  شیوند ماننید: صیرفه   ها میی سری مزیت. کارکنان متوجه یکاستمدیریت دانش گلدسان 

تیر بیه سیوابق    ثر از دانیش موجیود؛ دسترسیی سیریع    ؤم چدلیل استفادهب تأثیرگذاریری گزمان، تصمیم

ده از اشییتباهات از طریییق اسییتفا  تکییرار ؛ اجتنییاب از«اختییراع مجییدد چییرخ »مشییتریان؛ اجتنییاب از  

ارزش  وها تا به حیال محاسیبه نشیده اسیت     ارزش مالی این مزیتها و غیره. های تجربهآموختهدرس

 . افت و ادراک کاربران از این مزایاستر حال حاضر تنها براساس دریها داین مزیت

وری ارچوب مدیریت دانش سازمان بهرهسازی مدیریت دانش، همانند چدر پیاده گسترش ةمرحل

های مدیریت دانش برای کیل سیازمان در حیال    ها و فعالیتآسیا، همچنان در حال ادامه بوده و طرح

طرح مدیریت دانش در سراسر گلدسیان   ةفاز اول نیز برای توسع هایبهطورحتم، تجربهمعرفی است. 

 مفید خواهد بود.



 

  :1تِکس ژاپن -شرکت گور .7

 خلق دانش پایدار برای نوآوری

 

 

 معرفی شرکت

 صنعت: تولید مواد شیمیایی

 بیلیون ین 28درآمد سالانه: 

 (2008نفر)تا سپتامبر  488تعداد کامندان: 

 مکان: توکیو، ژاپن

 شرکت بارةدر

)ییک   2گذاری مشترک دبلییو اِل گیور و جونکوشیا   از طریق سرمایه ،1974گورتکس ژاپن در سال 

 "گیورتکس "أسییس شید.   منظور تولید و بازاریابی گیورتکس در ژاپین ت  تولیدکننده پلیمر ژاپنی( به

انگییزی ماننید مقاومیت حرارتیی بیالا،      یک پلیمر چندمنظوره است کیه دارای خصوصییات شیگفت   

. ایین شیرکت بیا گسیترش طییف      اسیت و جذب کیم آب   پایینپذیری اومت شیمیایی بالا، اشتعالمق

چشمگیری داشیته  رشد توانسته الکترونیکی، پزشکی و صنعتی  به وسایل ایهای پارچهکاربرد متریال

کیار بیردن   هخلیق دانیش بیرای بی     ةهمیان تاریخچی   ،رشد این شرکت ةعبارت دیگر، تاریخچ. بهباشد

 است. هازمینه سیاری ازب درپلیمر

                                                           
1 Gore-Tex 
2  Junkosha 



   113: ...  تکس ژاپن )جی جی آی( -گور . شرکت7
 

 

 مدیرعامل، 1، آقای تاداشی اینوئهارزش اصلیاعتقاد و  "پایانو پیشرفت بیو خلاقیت  یاؤر» جمله

بیرای   وکیار کسیب های اصلی تمام فعالیت ةعنوان هستبه خلق دانش به او به شدت، است. گورتکس

 .است معتقدو هم در بازاریابی  فناوریتحقق بخشیدن به نوآوری مستمر هم در 

یریت گونه سازمان رسمی مدکند و هیچاستفاده نمی «مدیریت دانش»گورتکس ژاپن از اصطلاح 

تمیامی   خلق شود. این شرکت ی از شرکتتوسط هر عضو دانش باید معتقد است زیرادانشی ندارد، 

خلیق دانیش   ان نیو به عرا همه افراد و وظایف  شناسدمیدانش بالقوه  به عنوان تولید کنندگانافراد را 

 .کندمی قلمداد

 یمعمیول سیازمان  یک سیاختار غیر بیش از یک دهه است که هوم، گورتکس ژاپن اساس این مفبر

ن ایی  است. هخلق کرد را برای بهبود و پیشرفت سازمان به فرد زیادی منحصرهای راه بوجود آورده و

دهید کیه   میی  شیان کامیل میدیریت دانیش را در ییک شیرکت متوسیط ن       ةییک نمونی   مطالعه موردی

 خلق دانش متمرکز شده است.تداوم بر  طورکاملبه

  "ایجاد فلسفه کار شرکت"دانش:  خلقگام اول در 

رای اسیت کیه هیر کیدام دا     ای از افیراد بدیهی است که یک شرکت مجموعهنیازی به گفتن نیست، 

وعیه بیه   راد مجماعتقاد بر این است کیه زمیانی کیه افی     های متفاوتی هستند، تشکیل شده است.ارزش

ند. ا همسو کرشکلی قوی به فلسفه همکاری اعتقاد داشته باشند، همین اعتقاد می تواند کل مجموعه 

س رئیی  چکیافی نیسیت؛ بیه عقیید     «همکیاری فلسیفه  »رسید  میی  نظیر تکس ژاپن بهبا این حال، در گور

 دمت دارد.ق وکارکسبکند. این مفهوم از زمان پیدایش این  «کار»شرکت باید  ةشرکت، فلسف

ییای ییک سیازمان    ؤشود. این ایده همیشه رمی هر شرکت با یک ایده شروع»آقای اینوئه  ةبه گفت

انیداز را بیا   این چشمها آن دارند. مسئولیت پذیریقوی از اشتیاق و  یو همکاران حسّ آل را داردایده

وجیود نیدارد. بیا ایین      مراتب و یا دییوار سیازمانی  گونه سلسلهو هیچ گذارندمی مدیریت به اشتراک

سیازمان   کند،پیدا می مراتب نمودکند، سلسلهمی شود و رشدمی که یک شرکت موفقحال، هنگامی

مین معتقیدم کلیید حفیظ     ». «یابید میی  کارکنان کاهش چشود و انگیزمی دارای قوانین جدیتدریج به

                                                           
1 Tadashi Inoue 
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. اسیت  میان کارکنانمشترک  حس مسئولیت پذیریاولیه، های آل یک سازمان در سالوضعیت ایده

زمانی به کار خود اشتیاق پیدا می کنند که همکاری و انگیزه در آنها با هم اعتقاد دارم افراد همچنین 

. یه درست باشد، یک سازمان همیشه پر از خلاقیت دانشی برای ابداع استاگر این فرضبوجود بیاید. 

شرکت، اولین قدم خلق دانش  ةاری فلسفگذشود. به اشتراکمی سازمان ما بر اساس این مفهوم اداره

 «کنند. مسئولیت پذیری را حسدهد احساس می است که به افراد امکان

 برای پرورش حیسّ  طور قطع، بهشرکت که در زیر مشخص شده است ةدر گورتکس ژاپن، فلسف

 خلیق  ایین بیاور وجیود داشیت کیه      طور قیوی ، زیرا که به«کندمی کار»همکاران  مسئولیت و رسالت

 است.  وابسته با حس مسئولیت پذیری بالابه افراد  شدتبه ،دانش در نهایت

  فلسفة پایه

 دا. جدید برای فرهای و به چالش کشیدن خلق ارزش مانیاهایؤبه اشتراک گذاشتن ر -

 و خودمان.  راد، همکارانسازی افغنی -

 . هاریسکجهان ناشناخته با غلبه بر مشکلات و  حرکت به سوی -

 ل کار خود را با انرژی فکری پر کنیم. همیشه مح -

 .دید باشدناپذیر برای خلق ارزش جیاپردازی ادامه دهیم و هدفمان پیشرفت پایانؤبه ر -

 عقیدة شرکت

 پایان و پیشرفت بی خلاقیتؤیا، ر -

از مفیاهیم   ایمجموعیه  ،تکس ژاپن نیز این فلسیفه ها، در گورشرکت در اکثر سازمان ةمانند فلسف

که فیرد از  یزمان به است که ما برگردیم ما مکانی ةفلسف»کند: می ست. رئیس شرکت اذعانانتزاعی ا

 آییا  ؟امیمبنی  خلاقیت استکه آن را آیا شایسته ؟استبخش الهاماین آیا »قضاوت خود مطمئن نیست. 

تن کیار انیداخ  خلیق دانیش اسیت. بیا بیه      برای این اولین گام در واقع«توانیم آن را پیشرفت بنامیم؟می

 نیاز داریم.  تری ملموسهای دولوژیة شرکت، ما به متفلسف
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دانش خلیق  »مترادف است با « شرکت همواره کار کرده است ةفلسف»در گورتکس ژاپن، عبارت 

ملمیوس اسیت. ایین    هیای  دولوژیز متی ، یکیی ا 1به نیام پوگیال  ها آن چارچوب سازمانی. «شده است

 شود.می های دیگر دیدهندرت در سازمانبه فرد است که بهدولوژی آن قدر منحصرمت

 : پوگال  پروژه محورسازمان 

سیت  پوگال )سازمان پروژه تحت حاکمیت رهبری مستقل( مفهوم سازمانی اصلی گیورتکس ژاپین ا  

ها وژهپراز ارگانیک  مجموعهیک به عنوان یک را  شرکت گورتکسمراتبی ندارد و که هیچ سلسله

 کننید. می هم متصلرا به «افراد»و « کار»هستند که  یمستقر های دائماًها واحدگیرد. پروژهمی در نظر

. تمیام  شیوند میی  محسیوب ای بیرای خلیق دانیش    عنیوان پاییه  ند و بیه هست ترین جزء پوگالمهمها آن

ا هی از پیروژه  منیابع انسیانی،  ، از تحقیق و توسعه، فروش و بازاریابی گرفتیه تیا   وکارکسبهای فعالیت

بیر روی دو ییا    نییز و برخیی   است متغیر نفر 20ر تا بیش از پروژه از یک نف هر اندازچاند. تشکیل شده

 کنند. می چند پروژه کار

 طیور عضا بهتواند این باشد که امیها در گورتکس ژاپن و سایر سازمانها تفاوت عمده بین پروژه

 چکیه ییک پیروژ   هنگیامی  کنند.می انداز، دامنه کار و اهداف خود را تعیینرسالت، چشم خودگردان

 8یین  ا پیروژه  ةتوسیع  بیرای سیاختن بیانییه مامورییت     یابد، اعضامی جدید در گورتکس ژاپن توسعه

 کنند.می بررسی دستورالعمل را

 هشت راهنمایی برای توسعه پروژه

 شرکت مناسب است؟  ةآیا پروژه برای تمرین فلسف .1

 کافی عمیق است؟  اندازچمسئولیت به حسپروژه برای ایجاد  ماموریتآیا  .2

 ؟ بنا نهاده شده استبینی قطعی آینده انداز پروژه براساس پیشآیا چشم .3

 مطابقت دارد؟  وکارکسباساسی های و استراتژیها آیا مسیر پروژه با سیاست .4

 را بیه چیالش   خلاقییت نیوآوری و  نوع کار را طوری در نظیر بگییریم کیه    توانیم می آیا .5

 ؟  دکشمی

                                                           
1 POGAL 
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 برانگیز است؟ کافی چالش اندازچآیا هدف پروژه به .6

 یافتنی نیز است؟ دست باشد،آل  ایدهصرفاًکه اینجای آیا هدف پروژه به .7

 ؟کمک کننددرآمد کافی  دستیانی بهبه توانند میپروژه های آیا فعالیت .8

هیا  نید. آن کنمیی  «1برگیه پیروژه  »صرف خلق یک زمان روز  3تا  2 ،طور معمول، اعضای پروژهبه

نویسند. این فرآیند نه تنها می ال دستورالعمل راؤلاعات لازم پروژه از جمله پاسخ به هشت ستمام اط

تمرکیز   کمیک میی کنید تیا بیا اسیتفاده از       بلکیه  ،کنید را شکوفا می و تعهد اعضا خودگردانی حسّ

 ةو برگی که ا هپروژه گفت انرهبر ی از یکهسته دانشی، پروژه را به اتمام برسانند. و استفاده از  مشترک

پیروژه در میورد   »:  ه. او گفتی ه اسیت اصیلاح کیرد  پروژه را تا رضایت تک تک اعضاء چهیارده بیار   

سخت با آن کنار که نخست آن را خلق و ارائه کردیم، بسیاری از افراد خدمات مشتری بود. هنگامی

یش از ده بیار  پیس از بی  . دادییم  تغیییر پروژه را چهارده بیار   این وضعیت، ما برگة . برای غلبه برآمدند

کس آن را درک نکنید،  اگر هیچ ،مهم نیست واقعبرگة پروژه، تمام اعضا احساس کردند که به تغییر

ما یک نظر مشترک در مورد اینکه چه دانشی را باید خلیق کنییم و چگونیه ییک رابطیه اعتمیاد        زیرا

بیه طیرز   انیش میا   خلیق د هیای  پس از آن، احساس کردیم که کیفیت فعالییت متقابل بسازیم، داشتیم. 

یک برگه پروژه ممکن است از خیود   ةدر گورتکس ژاپن، فرآیند تهی»چشمگیری تغییر کرده است. 

 تر باشد.برگه پروژه برای ایجاد انگیزه در همکاران مهم

 ها  همکاری بین پروژه

 سیته بیه  آن ب ةاست و دامنورتکس ژاپن این است که کار پویدر گ هااساسی پروژههای یکی از فرض

مان با پیذیرش واقعییت کیار، گیورتکس ژاپین ییک سیاز       همیشه در حال تغییر است.  محتوای پروژه

در  رات پوییا پذیری بالایی بیرای پاسیخ بیه تغییی    منحصر به فرد تشکیل داد که از انعطاف پروژه محور

 .(1کار برخوردار است )شکل 

                                                           
1 Project Sheet 
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ایوپ یدنیارف ناونع هب راک

یدادرارق میهافم
تباث نامزاس

POGAOL میهافم
)هژورپ هکبش( فطعنم نامزاس

دهد یم خر اهدحاو نیب هک راک رد دوجوم یاه فاکش لحم اه فاکش ندرک فرطرب یارب اه هژورپ رد یراکمه

 

 : مفهوم پوگال1شکل 

عبیارت دیگیر همکیاری    . بهدارددیگر های همکاری با پروژهنیاز به گورتکس ژاپن  هر پروژه در

مثیال،   شیود. بیرای  میی منجیر   و خلق دانیش  تسهیممختلف فعالیت کلیدی است که به های بین پروژه

در حیال توسیعه و   هیای  صیورت روزانیه بیا پیروژه    فروش یک محصول خاص باید حیداقل بیه   چپروژ

هیا،  برای ایجاد روابیط همکیاری و همچنیین درک متقابیل مییان پیروژه      ا هآن ساخت همکاری کند.

کینم  می ست. اغلب فکرما وکارکسب، جلسه؛ این طبیعت جلسه، جلسه»زیادی با هم دارند.  جلسات

کار انداختن به رئیس شرکت: با این حال، این تنها راهِ ةکنیم. به گفتمی که بیش از حد جلسه برگزار

ز اجیدا  صیورت هیر پیروژه    کنید، در غییر ایین   میی  اید بدانند چه کسی چه کاریپوگال است. همه ب

 .«شوددیگری می
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ورت صی پروژه همچنیین در   تیم. شروع جلسه هر پروژه با مشارکت اعضای مربوط به پروژه است

 در گورتکس کنند. این جلسات رو در رومی بار، ماهانه و هفتگی برگزارسه ماه یکرا نیاز جلسات 

سیایر   . حضیور ییا عیدم حضیور در    هستند هاو خلق دانش بین پروژه به اشتراک گذاری برای یمکان

 ،ر شیرکت دپروژه محور زمان سادارد. بستگی جلسات پروژه به تصمیم فرد )از جمله مدیران ارشد( 

 کنند.می قضاوت خودگردان صورتبهکه همکاران   آیدبه کار میهنگامی  ،طور قطعبه

 «ضد  بی گری»و  «گری بی»ها: ایحرفه قوانین

هیای  پیروژه  مییان ، همکیاری  هر سیازمانی مختلف در های درست مانند همکاری میان واحدهاربخش

ساس اهر پروژه بر »رئیس:  ةدر گورتکس ژاپن است. به گفت وکارکسبهای مختلف یکی از چالش

ران دیگیر، همکیا  های روژهبا پ خوب کند. برای همکاریمی دیگر کارهای همکاری خوب با پروژه

ن صیورت روتیی  هبی  ،دیگیر های همیشه ملزم به فهم تصویر کامل کار و ارتباط فعالانه با اعضای پروژه

ه ی خلیق و بی  کلیدی براهای این رفتار مورد انتظار از همکاران گورتکس ژاپن یکی از جنبه. «هستند

 گذاری دانش است.اشتراک

کنید  میی با خیود  د که افراد دیگر را وادار به مشارکت تکس ژاپن، نگرش مثبت یک فر-در گور

 ازی و هیم  کمّی قیوی هیم از نظر   لابیی ییک  شیود.  میی  هنامیید -به مفهوم خوب و مثبیت -«گریلابی»

هیا  نآر میورد  پروژه هایی کیه د کیفی یکی از شرایط مهم برای همکاران گورتکس ژاپن است. نظر

. کننید  جیاد ای را در پیروژه  مشیترک همکیاری  ة رابطی  که بتوانندرود می انتظارلابی برگزار می شود، 

شیود و توسیط   میی  روهوقتی یک پروژه بیا ییک وضیعیت دشیوار روبی     »: می گویدیکی از همکاران 

کیه  کنییم. در صیورتی  میی  دیگیر لابیی  های اعضای پروژهبا ، بلافاصله نیستپروژه قابل حل  اعضای

یین  اکنند. انجام می ما را لابیدر مقابل ست، کافی معقول و منطقی ا چاحساس کنند همکاری به انداز

یگیر  اعضای د بنابراین، در گورتکس ژاپن ارتباطات روزمره با ة اعتماد ممکن نیست؛کار بدون رابط

 شیود، اعضیا  میی  که یک پروژه بیا مشیکلی مواجیه   زمانی»است.  مرتبط برای ما بسیار مهمهای پروژه

 «ند.برای حل مشکل چگونه با یکدیگر همکاری کندانند که برای خلق دانش جدید می معمولاً
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ة برگی  بررسی پروژه و ةمحصول، برگ ة، برگتوضیح داده شد پوگال هایدر بخش که چپروژ ةبرگ

ر ه در سیای بلکی  ،به اشتراک گذاشتن مسییر و دانیش کلییدی نیه تنهیا در پیروژه       های برایابزاراقدام، 

 یبررسیی، اعضیا   ةگیام برگیزاری ییک جلسی    هن بیرای مثیال، اعضیا   . اسیت  میرتبط دیگیر  های پروژه

 کیه لازم بدانید  کنند. در عین حال، همکار دعوت نشیده در صیورتی  می مربوطه را دعوتهای پروژه

اسیتفاده   بیرای ثبیت و گیزارش   هیا  طور داوطلبانه در این نشست شرکت کند. از این برگیه تواند بهمی

 شود.می ورتکس ژاپن استفادهدر گ "ضد لابی گری"و  "گریلابی"بلکه برای  ،شودنمی

انیداز و  رسالت و چشیم  به صورت دوطرفهمربوطه های ، اعضای پروژهیهمکاری نزدیک در چنین

نامند. ایین  یم «بستر دانش مشترک»این کار را ها آن گذارند.می همچنین دانش روزانه را به اشتراک

 .«گریبیلا»: ت مانند شود، درسمی صورت روزمره در میان همکاران استفادهعبارت به

ن سیازما در میورد پیروژه هیا انجیام میی شیود،        خیود بهخود به صورت یگرلابی که اساساین بر 

 هد.دو خلق دانش ادامه  تسهیمبه  و دادهطور مداوم شکل خود را تغییر تواند بهمی پوگال

واحلدهای هلدایت   /1واحدهای فعالیت عملیاتیمکانیزم پشتیبانی از همکاری: 

 2یتفعال

ها، مکانیسم دیگری برای فعیال کیردن پوگیال وجیود دارد. همکیاری      پروژه لابی گری درعلاوه بر 

 شیود: میی  در پوگیال از طرییق دو نیوع مختلیف پیروژه پرورانیده و تقوییت       هیا  ارگانیک بین پیروژه 

عملکردهای یکپارچه بیرای   OPUهای و واحدهای هدایت فعالیت. پروژه واحدهای فعالیت عملیاتی

 ةفیروش، تولیید، توسیع    :از قبییل  را شامل میی شیود  سازی جزئی با هدف بهینهها شرکتهای الیتفع

هیدایت   ةوسییل هسازی کلی ببهینه DIUهای و امور حقوقی. از سوی دیگر پروژه اوری، حسابداریفن

 در توسیعه،  OPUهیای  ای که مسئولیت هیدایت پیروژه  گیرند. پروژهمی نظردر مربوطه را  چچند پروژ

اسیت. در حیال    DIUاز پیروژه   نمونیة خیوبی  ، بازارییابی و فیروش در تجیارت پارچیه را دارد،     تولید

                                                           
1  Operating Activity Units (OPUs) 
2  Directing Activity Units (DIUs) 
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اسیت کیه   میدیریت  همکیاری در   چاز جمله یک پیروژ  ،دارد DIU چپروژ 10حاضر، گورتکس ژاپن 

 .است وکارکسبمسئول نتایج که  وکارکسبمدیریت  چمسئول مدیریت مرکزی و پنج پروژ

ذاتیاً  نظرهیای  نقطیه سیازنده بیین    برخیورد  و سیلامت مختلف، خلیق   چن دو پروژبندی ایدلیل دسته

لیق  خبیرای   عامیل کلییدی  اغلیب   برخیورد سیازنده  سازی جزئی و کلی. این نوع : بهینهاست متفاوت

در  «ترکبسیتر دانیش مشی   » دارد.نییاز   با هیم  متفاوت موقعیتچند گروه به ترکیب  ، زیرادانش است

 است.  DIUو  OPU واحدهای بین اشتراکواقع براساس 

   فعالرشد ارتباطات  جوهره: مشارکت

ه معتقید اسیت کی    ، گیورتکس ایجاد شیده  همکاران برای سازمان پوگال که با فرض خودگردانی

ورتکس گکلیدی است. در  یک اصل در میان همکاران مراتبیسلسله و نه ارتباطات روابط هماهنگ

و  افیراد مسیتقل   شیرکت بیرای  دهید کیه   میی  . ایین نشیان  شیود می نامیده «مشارکت»ژاپن این مفهوم 

 ز کلمیاتی مراتیب، در گیورتکس ژاپین ا   . برای از بین بردن سلسلهل استئاحترام زیادی قا خودگران

هیایی  ولیتدر گیورتکس ژاپین دارای حقیوق و مسیئ     فیرد شود. هر استفاده نمی «تأیید»و « نظم»مانند 

 گردد.می عث خلق دانش جدیدسایرین است که اغلب بابا ی گرلابیبرای 

 موفقیت ضمنی عوامل

تیوانیم بیه   میی  رسید. بیا ایین حیال،    میی  نظربه فرد بهمنحصر مدیریت دانش در گورتکس ژاپن کاملاً

ویژه سیه  عوامل موفقیت مشترک مدیریت دانش قابل کاربرد برای هر شرکت کوچک و متوسط، به

  ة زیر، اشاره کنیم:نکت

 دیریت دانش اهداف م شفافتعریف . 1

روشینی  برای تحقق بخشیدن به نوآوری مسیتمر از طرییق خلیق دانیش، بیه      مزبور شرکت کهاین اول

 پیشگامان ایین  اساس یکی از  که گورتکس ژاپنیاز آنجایکند. می هدف مدیریت دانش را تعریف

ث رشید  بیه فیرد باعی   کیاربردی جدیید از پلیمیر منحصیر    های تولید برنامه تنها شده است، وکارکسب

 همیه و  در گیورتکس ژاپین اسیت    اصیلی عالییت  ف خلق مداوم دانیش ییک  شود. می گورتکس ژاپن
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 ة. در ایین راسیتا، سیازمان پوگیال بیرای تشیویق همی       هسیتند ملزم به همکاری با این هیدف   انهمکار

 یابد.معنی میفکر و خلق دانش جدید تهمکاران به 

 نبدسیت آورد انیش وجیود نیدارد. بیرای     مدیریت د همه سازمان ها درهیچ الگوی واحدی برای 

 وکیار کسیب  شرایطاساس اید با تعریف هدف مدیریت دانش برمدیریت دانش مناسب، هر شرکت ب

 خاص خود شروع کند.

 محور انسان طرح .2

 زه آغیاز انگیت کیه خلیق دانیش همیشیه از افیراد بیا      دوم، گورتکس ژاپن قاطعانه معتقد اس در مرحلة

 ن درک،اسیاس ایی   سازد. بیر می ن این افراد خلق و تشریک دانش را ممکنو تعامل فعال میا شودمی

طیور  میان محور با تمرکز بر تعامل رودر رو طراحی کردنید. ه مدیریت دانش انسانهای سیستمها آن

خلیق دانیش   هیای  وری اطلاعیات در فعالییت  اکه خواننیدگان ممکین اسیت متوجیه شیده باشیند، فنی       

 گورتکس ژاپن نقش کلیدی نداشت.

ی توانیم محیطی می اما ،ریزی کنیمتوانیم نوآوری را برنامهکند که ما نمیمی گورتکس ژاپن ثابت

 . رشد کندمحور انسان که در آن خلق دانش از طریق طرح بیافرینیم

 محیط کار  ثبات .3

بیرای  هیا  و ابزار میدیریت دانیش ماننید پوگیال، دسیتورالعمل     ها ، تمام زیرساختدر گورتکس ژاپن

 DIU رOPUش مشیترک و  ، بسیتر دانی  «ضد لابی گری»و « یگرلابی»پروژه، های پروژه، برگه ةتوسع

ین اع. تمام شوند: خلق دانش توسط افراد باانگیزه از طریق تعامل جاممی اساس یک مفهوم طراحیبر

ه دانش ما بی  برای خلق مستمر»یک پیام مشترک قطعی به همکاران فرستادند:  ها،و ابزارها زیرساخت

 «همکاری نیاز داریم.

در مفهوم مدیریت دانیش   ثبات، اما این نوع از شودبه اندازه کافی جدی گرفته نمیاین امر اغلب 

دلییل ارسیال   هسازی مدیریت دانیش بی  ترین عوامل موفقیت است. در اغلب اوقات، پیادهیکی از مهم

از طیرف  ما باید به پییامی کیه   رود. مختلف از یک یا چند زیرساختر ابزار خوب پیش نمیهای پیام
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ة عوامیل،  ، توجه کنییم. اگیر همی   شودمی به همکاران ارسال هاو ابزار هاها، قوانین، سیستمزیرساخت

 .کردخواهد  کار قدرتمندیبه شکل یک پیام اصلی را ارسال کنند، مدیریت دانش 

 

 



 

 

 اتحادیه میگاکیا:  .8

ایجاد یک مدیریت دانش برای  هخوش

 کار وکسب کنسرسیوم

 های کوچک و متوسطبین شرکت

 

 

 شرکت معرفی

 کنندگانصنعت: کنسرسیوم محلی از تولید

 : عملیات مشترک پرداخت فلزوکارکسبچ حوز

 (2009)تا مارس  47عضو: های تعداد شرکت

 گاتا، ژاپنمکان: نی

 مقدمه

اسیت.   کنندگان کوچک متخصص در پرداخیت فلیز  گاکیا یک کنسرسیوم محلی از تولیدمی ةاتحادی

 نفر 84000یک شهرستان کوچک با جمعیت  که 1تسوبامدر توسط اتاق بازرگانی و صنایع  ،اتحادیه

. ایین  واقیع شیده اسیت    کیلیومتری شیمال توکییو    300در حیدود   شود. ایین شهرسیتان  است اداره می

 150بییش از  هیا  آن کوچک پرداخت فلز بوده است که برخی ازهای ها مرکز شرکتشهرستان سال

سال است که کارخانه های تولیدی خود را برای استفاده  20ها بیش از این شرکتقدمت دارند.  سال

                                                           
1 Tsubame 
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از ظیروف غیذاخوری فلیزی     %90حیدود  تر به خارج از کشور منتقل کرده اند و از نیروی کار ارزان

 ت.ی مواجه شده اسصنایع پرداخت فلز تسوبام با افت جدّ . با این حال،کنندمیرا تولید  هاغربی

یید  شیان در تول کرد از دانیش و مهارت کوچک محلی پرداخت فلز را وادار های این جنبش شرکت

نایع ولات و صتولید محص به استفاده کرده تا تولید با ارزش افزوده پاییین را ظروف غذاخوری غربی

 مشیترک  اجیرای همکیاری  بیرای   2003میگاکییا در سیال    ةد. اتحادیی کننی  تبدیل بالا با ارزش افزوده

ابیداعی ژاپنیی    ةییک کلمی   «میگاکییا »أسییس شید.   کوچک پرداخیت فلیز ت  های شرکت بین تجاری

و هییا مهییارت ،. اتحادیییه بییا موفقیییتاسییت« انجمیین صیینفی )یییا(»و  «پرداخییت )میگییاکی(»معنییای بییه

زار وری اطلاعیات و ابی  اقطعیات خیودرو، محصیولات فنی    هیای  اعضای خود را در زمینیه های توانایی

ر شیرکت کوچیک د   47و  شیود صنعت سنتی محلی احییا  با عث شد این کار  که داد توسعهپزشکی 

هیای  میوردی احتمیالات میدیریت دانیش بیرای شیرکت       ة. این مطالعی آمدند بوجودپنج سال گذشته 

ی هیا توانید دانیش و مهیارت اصیلی فراتیر از شیرکت      میی  کیه  نشان خواهد داد کوچک و متوسط را

 .نمایدقوی بنا  وکارکسبهای جه خوشهتشریک و خلق کند و در نتی را جداگانه

 طرح مدیریت دانش  ةزمینپیش

 مدیریت دانش در مشارکت  بهصنعت افسرده: نیاز فوری مثابه پرداخت فلز به

ا سیاخت  کیه دهقانیان بی   زمیانی گردد، یعنی بیه  میبر 17قدمت صنعت پرداخت فلز در تسوبام به قرن 

، صینعت بیه پرداخیت    دنید. حیدود ییک قیرن پییش     آورمیی  دستهب بیشتریژاپنی پول های چنگک

عنیوان یکیی از   سپس به پرداخت ظروف فلزی غربیی تغیییر کیاربری داد. تسیوبام بیه      ظروف مسی و

ده بیه  شی مراکز تولید ظروف فلزی برجسته در جهان شناخته شده است. نیمی از ظیروف فلیزی وارد   

ورهای در حیال  این حال، بسیاری از کشبا  در تسوبام تولید شده است؛ 1970یل ایالات متحده در اوا

ختییار  سیرعت بیازار را در ا  تر نیروی کار خود توانستند بیه پایینهای دلیل هزینهویژه چین، بهرشد، به

کاهش یافتیه  نفر  600به نفر  1700پرداخت فلز از در  تسوبام فعال بگیرند. در نتیجه، تعداد صنعتگران 

 است.
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م در شیرکت کوچیک پرداخیت فلیز در تسیوبا      30مدیران بیش از  ، با نگرانی بیشتر2001در سال 

ورد بحث در م با نمایندگان اتاق بازرگانی و صنایع و معادن و یک مشاور بهها آن مورد این کاهش،

 ،زکوچیک پرداخیت فلی   های اغلب شرکت چصنعت پرداختند. انداز چچگونگی احیای ساختار افسرد

 :رار داشتندقضعیفی  جایگاهطور سنتی، این کارگران در . بهدبو ان کمکارمند تعدادبسیار کوچک با 

فلیز   خیت پردامتخصیص در  بودنید کیه   پیمانکاران فرعیی  دست پیمانکاران فرعی یا افراد پایینها آن

ییا   گیذاری و به اشیتراک قدرتی که از قوت خود نبودند.  ةمتوجه نقطها آن بودند. وسایل غذاخوری

تیرگیی  . ایین روزهیا بیه   آمید زوال بوجیود میی  احیای صینعت در حیال   منظور خلق دانش و مهارت به

 بودند.  آفتاب ساعات قبل از طلوع

 ها آن قوت ةنقط پنهان: پرداخت های کشف دانش و مهارت

 ت شیش میاه  دو بار در ماه بیه مید   ان، کارکنان اتاق بازرگانی و صنعت و مشاورهانمایندگان شرکت

رای احییای  بی  توافیق آراء بیرای  در ابتدا قیادر بیه   ها آن .ی شدندمدور هم جمع  و مذاکره برای بحث

 ییا  کیاران فرعیی  پیمانخیود را   صرفاًها آن صنعت پرداخت فلز نبودند. این به این دلیل بود کهدوباره 

 زی اجیرا دیدند که مراحل پاییانی را در فرآینید تولیید ظیروف فلی     می پیمانکاران فرعی تحت نظارت

رسیان صینعت ظیروف    عنوان خدمتکه خود را تنها بهد متوجه شدند تا زمانیکردند. اما خیلی زومی

 صنعت نخواهند بود.  یدانند، قادر به احیامی فلزی

از ییک   2002هیا در سیال   زمیانی بیود کیه آن   ، را تغیییر داد  کننده که طیرز فکیر اعضیا   قانع اتفاق

 چکننید تولیدهیای  از کارخانیه هیا  آن .کارخانه تولید کننده ظروف غیذاخوری چینیی بازدیید کردنید    

بیا   وان دیدند که عملیات پرداخیت فلیز توسیط کیارگران جیو     ها آن تابه و قمقمه دیدن کردند.ماهی

 .شیود میی  مانجیا طیور کارآمید   هبی  کمتجهیزات در محیطی با امنیت پایین و استاندارد و امکانات غیر

رسیید تنهیا   میی  نظیر وجود ندارد. به یچین راهی برای رقابت با تولیدکنندگانمتوجه شدند هیچ ها آن

 ست.بالاتر ا خود به محصولات باارزش افزودچ وکارکسببرای احیای صنعت، گسترش ها آن راه
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هیای  دانیش و مهیارت   به مرور اعضا را به این نتیجه رسیاند کیه   ها،آن فشرده و ارزیابی مذاکرات

ا را ، کیه اتحادییه میگاکیی   1قیای تاکیانو  . آ تولید ظروف فلیزی ، نه صرفاًاست پرداخت فلزآنها اصلی 

در ابتیدا،  »کنید، گفیت:   میی  اتیاق بازرگیانی و صینایع تسیوبام کیار      هدایت کرد و در حال حاضر در

مان در فکر می کردیم شایستگیما  زیراست، کرد پرداخت فلز شایستگی اصلی ماکس فکر نمیهیچ

م ما را به این واقعیت باز کردند کیه میا   چینی چشهای . با این حال، کارخانهاستظروف فلزی  تولید

های  فشرده به این نتیجه رسیدیم کیه پرداخیت   کردیم. بعد از بحثمی باید به صنعت دیگری رجوع

استفاده از مهارت خیود در   ةزیادی در زمین ةهرچند که تجرب ؛اصلی ما باشد دانش و مهارت باید فلز

 .کنیممیبعدی منتقل  ةبه مرحل خود را بر اساس این درک مشترک، بحث« نداشتیم. این

 اندازیقبل از راهها حلشناسایی موانع و راه

ی بییرارا یییک طییرح خییام هییا آن عنییوان صییلاحیت اصییلی خییود،بییه ،پییس از تعریییف پرداخییت فلییز

 یبازاریاب بازار و صنعت پرداخت فلز را راه اندازی و طور مشترککردند که به طراحیکنسرسیومی 

ی ع دیگیر اصلی خود در صنایهای استفاده از دانش و مهارتشروع به ها آن ین طرح،کرد. طبق امی

. در ابتدا انجام شد اول از طریق اینترنت ة. بازاریابی در درجکردندکه نیاز به پرداخت فلزات داشتند، 

چنییدین کنسرسیییوم هییا آن از کارآمییدی طییرح مطمییئن نبودنیید. ،یییک از اعضییای کنسرسیییومهیییچ

یز ناموفق را نیک کنسرسیوم ها آن تر،وفق مشابه در ژاپن را ارزیابی کردند. از همه مهمم وکارکسب

ی ورافنی  چیید یک سیستم بسیار پیچ ،خوردهکنسرسیوم شکست»ة آقای تاکانو: ارزیابی نمودند. به گفت

عرضیه   کنندگان و مشتریان را بیه بیازار  شرکتها آن گرفت. سپس،می اطلاعات بنا کرد که سفارش

میاد بیین   اعت ةبیه رابطی  بسیتگی زییادی   ای نگرفتنید. میا آمیوختیم کیه موفقییت      اما هیچ نتیجه ،کردند

بیرای  ها ستموری اطلاعات ما باید روی تمام سیافنهای دارد. قبل از ایجاد سیستمهمکار های شرکت

 «رسیوم توافق کنیم.کنس

ناسیایی  شسیه میانع بیزرگ را    ها آن بود. برای ایجاد توافق،ها آن این یک آموزش ارزشمند برای

 کردند:

                                                           
1 Takano 
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و  کیدام شیرکت سفارشیات را دریافیت کنید     کیه  کنید  میی  جریان اطلاعات: چه کسی انتخاب 1

 چگونه؟

خیدمات   ییا کیفیت: چه کسی مسیئول کیفییت، هزینیه و تحوییل محصیولات      مدیریت تولید و  .2

 ؟است

رداخیت  پسفارش خیدمات   ،نت؟ آیا کسی از طریق اینترابط عمومی: چگونه بازاریابی کنیم. رو3

 دهد؟می فلز

ق سیه مشیکل فیو    بیرای حیل    فراوانیهای بحث ،هر گروه :اعضای بحث به سه گروه تقسیم شدند

ز بیروز  محیدود ا  ةبودجی  بیرخلاف ، بتواننید  فیراوان امییدوار بودنید از طرییق مباحیث     هیا  آن داشتند.

 د.خلق کنن عملیاتی راهای سیستم 2003مشکلات جلوگیری و در سال 

 سازی مدیریت دانشپیاده

 ( مدل1: )مدیریت دانش مشارکتی

ها از فت سفارش منتظر دریاصرفاً ،های پرداخت فلزمیگاکیا، تمامی شرکت ةاندازی اتحادیقبل از راه

انی خیود را از شیرکت بازرگی    هیای شدند کیه سیفارش  می یکنندگان و پیمانکاران فرعی ظروفتولید

ی گر ارتباطبا یکدینتهای ساختار هرم قرار داشتند و پرداخت فلز در اهای . شرکتکردندمی دریافت

( 1ا ) شیکل  وب سیایت خیود ر   ،اتحادییه  این حرکت را تغییر داد. شدتة میگاکیا بهنداشتند. اتحادی

 وری راه انداخت.ااز صنایع مختلف مانند پزشکی، خودرو و فن هاریافت سفارشبرای د

 

 

 

 

 میگاکیا: وب سایت اتحادیه 1شکل 
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تنها با چند صنعتگر فعال ها آن . اغلبندمیگاکیا پیوست ةشرکت به اتحادی 40در همان ابتدا بیش از 

-الابم تولید پذیری زیادی برای پاسخ دادن به حجچ انعطاف. این ساختار اجازکردنددر خانه کار می

شیتراک  مختلیف بیه ا  هیای  داد. برای تولید با حجم بالا، سفارش در میان شیرکت میرا  کمو  مختلط

 گذاشته شد.

 های دریافت سفارش ( سیستم2: )مدیریت دانش مشارکتی

 وکیار کسبس راهنما برای دریافت سفارش تهیه کرد که اسا ةاندازی، اتحادیه یک کتابچقبل از راه

گیذاری  نقیش مهمیی را در خلیق و بیه اشیتراک     در میورد آن سیه میانع،      فراوانهای خود شد. بحث

 .کردکننده ایفا شرکتهای راهنما در میان شرکت ةکتابچ

دفیاتر   ورا بیرای مشیتریان    رابیط راهنما، اتاق بازرگانی و صنعت تسیوبام نقیش ییک     ةطبق کتابچ

ت تولیید  شرکت به عوامل اداری برای مدیریت اعتباری، مدیری 9که کند، در حالیمی مرکزی بازی

کنید  ت مییه یک درخواست از مشتری بالقوه دریافزمانی که اتحادو مدیریت کیفیت تبدیل شدند. 

تواند یک می . هر شرکتکننددریافت می پرداخت فلز یک فکس از دفتر مرکزیهای تمام شرکت

کند  داوطلب ملاقاتهای تواند با تمام شرکتمی محصول ارائه کند و مشتری بالقوه هبرآورد و نمون

کیزی  . اگر سفارش مجدد دریافت شیود، دفتیر مر  بدهدکدام شرکت سفارش  بهگیرد که بو تصمیم 

 ةتیجی ن ،دهید. ایین قیوانین وضیع شیده     میی  طور مستقیم آن را به همان شرکت پرداخت فلز ارجیاع به

 مانع بالقوه بود. آن سهدر مورد  فراوانهای بحث

 وری افنهای ( نوآوری3: )مدیریت دانش مشارکتی

پرداخیت  »از دانش و مهارت را شناسایی کرد: نیاز  مورد چبالقو ةهمچنین یک منطق فراوانهای بحث

دسیتگاه  وری اطلاعات، تولید خیودرو و  اای در صنایع مانند فنطور گستردهچه منیزیم بهاگر«. منیزیم

دلییل خطیر قیرار گیرفتن در معیرض      که بیه  مورد استفاده بود، این تصور وجود دارد های با دقت بالا

میگاکیا پتانسیل بازار پرداخیت منییزیم    ةبا این حال، اتحادی غبار، پرداخت آن غیرممکن است.گردو

مهیارت   برای به اشتراک گذاشتن و استاندارد کیردن دانیش و   حرفه ای. صنعتگران شناسایی کردرا 
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وری پرداخت خود از اقادر به بهبود فنها آن هم آمدند. با انجام این کار،خود در سراسر اتحادیه گرد

خیدمات   ةرا واجید شیرایط بیرای ارائی    هیا  آن کار متر شدند. اینمیلی 0ر01 متر به سطحمیلی 1سطح 

متعیدد توسیط صینعتگران    هیای  رو در رو و گردهمیایی هیای  پرداخت منییزیم کیرد. از طرییق بحیث    

 را گسترش داد. ها آن طور قابل توجهی طیف خدمات پرداخت، خلق این دانش نوآورانه بهایحرفه

 روابط عمومی (4: )مدیریت دانش مشارکتی

از ابتکار و خلاقیت خود بیرای خلیق   ها آن بسیار محدود داشت، بنابراین ةمیگاکیا یک بودج ةاتحادی

اول نقیش مهمیی داشیت.     ةدر مرحلی  1سازی موتور جستجوثر استفاده کردند. بهینهؤروابط عمومی م

ای اینترنتی، چنید  در جستجوه عملکرد کسب وکار بالا با هدف ایجاد یک ،ة کلیدیاستفاده از کلم

 جذب کرد. اولبه به خود نمونهمشتری بسیار بزرگ را برای پرداخت 

ه اخبیار  اتحادیی  روابط عمومیها، مجلات و خبرنگاران تلویزیون، گروه برای جلب توجه روزنامه

ن عنیوا بیه  میگاکیا ةرادیو و تلویزیون دولتی به اتحادیهای منتشر کرد. در نتیجه، ایستگاه هوشمنانه ای

ود را دانش و مهارت خ 2005و  2004های یک صنعت تولیدی محلی سنتی اشاره کردند که در سال

صینعتگران   و بیه  برای اتحادییه شید  تبلیغات رایگان  گزارش به یککار گرفت. این هصنایع ببا دیگر 

 2006ر سیال  ، اتحادیه چنان محبوب شد که نخست وزیر ژاپن دهاییچنین فعالیت در پیانگیزه داد. 

 .کرد بازدیدمیگاکیا  ةاتحادیاز 

 

 دست آمده  نتایج به

 جدید  وکارکسب بدست آوردن

 ةانیدازی اتحادیی  بلافاصیله پیس از راه   ،مشترک میدیریت دانیش  های برخلاف تمام انتظارات، تلاش

لوازم الکترونیک برای  سیفارش   چدست آورد. یک تولیدکنندهنتایج  خوبی ب 2003میگاکیا در سال 

 چداد. کمی پس از آن، یک تولیدکننید  هایش به شرکت سفارشدیجیتال و قاب دیسکهای بیندور

قطعییات، سییفارش پرداخییت فلییز قطعییات موتییور سیییکلت را داد. اتحادیییه همچنییین از صیینعت        

                                                           
1 Search Engine Optimization (SEO) 
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همچنیین بیه   شرکت ، های فلزیدر تولید لیوانسازی سفارش دریافت کرد. پس از موفقیت ساختمان

 . نمود اقدامکفش  چکنندکش فلزی برای یک شرکت تولیدمانند پاشنهتولید محصولات جدیدی 

 پید اپیل را دییده باشیند. ماننید ییک آینیه       بسیاری از خوانندگان ممکین اسیت قسیمت پشیت آی    

 است.  شدهنیز توسط صنعتگران پرداخت فلز تسوبام پرداخت  قطعهدرخشد. این می

میلیون ین  100میلیون ین و  30ین، سال بعد به میلیون  20سال اول به  شرکت دردر نتیجه، درآمد 

 ارتقیای گیذاری و  ، از طرییق بیه اشیتراک   رو بیه زوال بیود  زایش یافت. صنعتی که در سال گذشته اف

 خود را احیاکرد. ،اصلیهای دانش و مهارت

 صنعتگران  ةافزایش انگیز

دست ند بهدارایی ارزشممشارکتی مدیریت دانش یک های همچنین از طریق فعالیت میگاکیا ةاتحادی

سییاری  بتحادیه، اآورد: افزایش قابل توجهی در ایجاد انگیزه در صنعتگران خود. قبل از آغاز به کار 

دچیار افیت    طیور داییم  بیه ها آن وکارکسبکه دلیل اینبه انگیزه بودند، عمدتاًاز صنعتگران خیلی بی

های ییتوانند توانامی ن دانش و مهارت خودبود. با این حال متوجه شدند از طریق به اشتراک گذاشت

 ددریافتنی هیا  آن خود را توسعه دهنید.  وکارکسبهمچنین  اتحادیه میگاکیا را بهبود بخشند؛ فنی کل

کنندگان فتوانند محصولات خود را به مصرمیها آن پیمانکاران فرعی نیستد؛ تحت فرمانکه دیگر 

چ انگیز هتیجندر را تغییر داد و ها آن . این تجربه طرز فکرببینندرا در تلویزیون ها آن و حتی ارائه کنند

 به طرز چشمگیری افزایش یافت.ها آن

 قدم بعدی چیست؟  

 Tsubame Protium ةشبک

زیادی دریافت کرد، اعضیای آن متوجیه شیدند کیه انجیام بسییاری از        هایکنسرسیوم سفارشوقتی 

هیای تخصصیی نیازمنید    انجام نیست. ایین درخواسیت  از طریق پرداخت فلز قابل  صرفاًها درخواست

قالیب فلیزی، پیردازش ورق، پیردازش فلیز. بیرای        :دانش و مهارت در سایر فرآیندها بودند، از جمله

کننیدگان متخصیص در   وم تسوبام را با تعیدادی از تولید شبکه پروتی هپاسخ به این درخواست، اتحادی
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را بیرای دریافیت   « اتحادییه گسیترش فیروش   »نیین  همچهیا  آن انیدازی کیرد.  مختلیف راه هیای  زمینه

ساخت اقلام  جای صرفاًو ایجاد ابزار تبلیغاتی به بندی، چاپفروش از طریق بسته توسعه هایسفارش

شیروع بیه ایجیاد    ها آن اندازی کردند. این کنسرسیوم براساس موفقیت اتحادیه میگاکیا بود وتازه راه

 دند.کرحلی معقول و احیای صنایع م فروش مناسب،

 فنی  ةتوسع

که صنعت ظروف فلزی غربی در تسوبام کاهش یافته بود، بسیاری از جوانان کمتر بیه ایین   یاز آنجای

سرعت در حال پییر شیدن بودنید کیه ییک      بهها شدند. در نتیجه، بسیاری از تکنسینمی صنعت جلب

ایین مشیکل، در سیال     . بیرای حیل  شدمطرح میبزرگ دیگر برای صنعت پرداخت فلز تسوبام  ةمسئل

هیای  کارگاهها آن در شهر تسوبام ساخته شد. «1میگاکیا ایچیبانکان»یک مرکز آموزشی به نام  2006

تیا   20 کردند. هفت نفر از جوانان )حدوداًًمی و کارآموزان جوان را استخدام کرده آموزشی برگزار

 را درپرداخیت فلیز   ل تیوجهی  در قابهای سال( در سال اول به آموزش پیوستند و دانش و مهارت 30

 دست آوردند.فشرده بههای طول آموزش

 عومال ضمنی موفقیت

 دانش و مهارت از منظر متفاوت  همشاهد

از تولیید  هیا  آن یکی از نقاط عطف مهم در داستان میگاکیا تعرییف مجیدد دانیش و مهیارت اصیلی     

ازرگیانی و  خارج از شرکت )اتیاق ب  با افرادها آن فشردههای ظروف غربی تا پرداخت فلز بود. بحث

 ایین ردم در . مشدشناسایی این دارایی کلیدی به  منجر  ،صنایع و یک مشاور( برای بیش از یک سال

 کیه بتیوان   بسیار دشوار استگذارند و می مشابه را به اشتراک ةنظرانصنعت اغلب یک دیدگاه کوته

نیوع  ، تتغیییر تجیارت خیود اسیت     لیزم بیه  مکه یک شیرکت  . هنگامیی را پیدا کردپنهانچنین دانش 

اصیلی را  هیای  کنید کیه تعرییف مجیدد دانیش و مهیارت      می جدیدی فراهمهای شناختی اغلب ایده

 سازد.می ممکن

                                                           
1 Migakiya Ichibankan 



132    های کوچک و متوسط   مدیریت دانش برای شرکت 
 

 

 وری اطلاعاتاایجاد اعتماد قبل از زیرساخت فن

ت و وجیود داشی   همکیار هیای  بسیاری مییان شیرکت   تعارض»: می گویدآقای تاکانو، رهبر میگاکیا، 

 ابنابراین، می  ند.هست متفاوتیهای شرکتها آن ، زیراناپذیر استهم وجود دارد! این امر اجتنابهنوز 

ای روری بیر اعتماد به بحث ادامه دهییم. ایین امیر ییک زیرسیاخت ضی      قابل روابط  ایجادباید تا زمان 

ابی ارزیی هیا  آن داستان موفقیت میگاکیا و داستان شکستی کیه »کنسرسیوم نوع مدیریت دانش است. 

خصوص به، شمیان بازیکنان منجر به به موفقیت مدیریت داندهد که چگونه اعتماد می کردند، نشان

 .می شود متعددهای مدیریت دانش مشارکتی در میان شرکت

 های کوچک و متوسط در میان شرکت وکارکسب هتشکیل یک خوش

خوب خود را بیا  های که مهارتبودند  انحصارطلبانیصنعتگران »: می گویدیکی از اعضای میگاکیا 

هیا، هیر   گذاشتند. با این حال، متوجه شدیم کیه بیا گیرد آوردن تخصیص    افراد دیگر به اشتراک نمی

 «.کیرد تری بنیا  بزرگتجاری  یک مجموعهتواند توانایی خود را افزایش دهد و می شرکت کوچک

 را نشیان  متوسیط هیای کوچیک و   در مییان شیرکت   وکیار کسیب هیای  تشکیل خوشه نمیگاکیا امکا

 موردی است. ةمهم ترین مفهوم ضمنی این مطالع دهد که احتمالاًمی
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 دربارة مترجمان

 وا ،ای اییران پایگاه میدیریت دانیش حرفیه   بنیانگذار  ومشاور ارشد مدیریت دانش  وحید اسلامی 

دادهای ، میدیریت اسیتع  یجیتالداده، تحول د یریتمدحاکمیت و  ینهدر زم درسمو  مشاورهمچنین 

  است. دیجیتال و فرهنگ سازمانی

 یتیال تحیول دیج و  ، مدیریت داده چابکپروژهمشاور مدیریت دانش، مدیریت  میلاد پدیدارفرد 

میدیریت   مقطیع دکتیری رشیته   پژوهشگر  او ،یرانا یادانش حرفه یریتمد یگاهپا بنیانگذارهم، است

  دانش است. 

 

 نویسندگان ةدربار

مدیریت دانش بخش دولتیی  های در بسیاری از پروژه ، اواستاد دانشگاه ملی تایوان  1چن چیا شن

 در چین مشارکت داشته است. های کوچک و متوسط برای کمک به شرکت

و اسیت،   3KDIدر  الگیوبرداری مشاور ارشد مدیریت دانیش، میدیریت تغیییر و     2نواکی اوگیوارا

 و مشاورمدیریت دانش در فوجی زیراکس، مستقر در توکیو، ژاپن.  گریک پژوهش

 دانیش  مدیریتزمینه با مسئولیت محدود، یک شرکت متخصص در  IKD سسهؤمدیر م  4پرابا نایر

 ، مستقر در سنگاپور. سازمانیو تغییر 

با مسئولیت محیدود، ییک    6المللی همکاران دانشعامل و مدیر ارشد شرکت بینمدیر  5ران یانگ

 سیس شد، مستقر در کمبریج و لندن، انگلستان.أت 1994گروه مشاوره مدیریت دانش که در سال 

                                                           
1 Chen chia shen 
2 Naoki Ogiwara 
3 Knowledge Dynamics Initiative 

4 Praba Nair 
5 Ron Young 
6 Knowledge Associates International Ltd 



 مدیریت دانش
 های کوچک و متوسطشرکت درمطالعات موردی 

 جدید به خلق دانشها آن اقتصاد هستند. در هر بخشی محرکههای کوچک و متوسط موتور شرکت

دهید کیه توسیط آن    میی  دهند. این کتاب فرآیندی را نشانمی ارزش بیشتر به جامعه ادامه ةبرای ارائ

بیه فیرد و باارزشیی را از    دانیش منحصیر   ه،آینید سیاختن  انداز های کوچک و متوسط با چشمشرکت

 کنند. می استراتژیک تحلیلی خلق رویکردهای در میانوقفه تعالی ق پیگیری بیطری

 دانشگاه هیتوتسوباشی ةایکوجیرو نوناکا  استاد بازنشست

کوچیک و متوسیط   هیای  انگیز در این زمینه است که چگونیه برخیی شیرکت   این گزارشی اصیل و شگفت

دانش استفاده کردند تا مزیت جهانی دریافیت کننید.   های توسعه یافته برای مدیریت آسیایی از ابزار و روش

بنابراین مطالعه در مورد  ؛دارندمی تر در این حیطه تمام توجه را به خود معطوفهای بزرگدر کل، شرکت

بخش است. باید به نویسیندگان  کنند، مفید و تعالیمی بهتر با دانش پیشرفتکار های کوچکی که با شرکت

های آنان در هر شرکت کوچیک و  و درس هاتوان از تجربهمی موارد تبریک گفت. برای ثبت و تحلیل این

 های بزرگ( در هر مکان استفاده کرد.متوسط )و همچنین شرکت

 ناسا و بانک جهانی مدیریت دانش ارشد رنس پروساک  مشاور 

دارد یا  کوچک و متوسط کاربرد هایشود که آیا مدیریت دانش در شرکتمی اغلب از من پرسیده

و ما شرکت کوچکی هستیم. تیا قبیل    دارد بردکار APQCدر  ، زیرانه. مطمئنم که جواب مثبت است

کیار   م. )اغلیب  دهی هیای شخصیی ارائیه    توانستم نظرییه و مثیال  می از نوشته شدن این کتاب من صرفاً

هییای خییاص و هییای بییزرگ تمرکییز دارد.( اییین کتییاب مثییال بییر شییرکت APQCمییدیریت دانییش 

که چگونیه اصیول میدیریت دانیش در تمیام      این ةدر زمین -همراه با تحلیل خردمندانه –ای نندهکقانع

 کنید را اراییه میی   نیازهیایی وسیعی از  ةو دامن ستفاده استچه بزرگ و چه کوچک قابل ا ،هاشرکت

پیردازد. هیر شیرکت کوچیک و     میی هیا  آن های کوچک و بزرگ بیه که مدیریت دانش در شرکت

 بقا و رشد اقتصادی را بیاموزد. چنحو ،تواند از این کتابمی از نوع صنعت آننظر بزرگ صرف

 مرکز کیفیت و بهره وری آمریکا رئیسکار  اودل  

 



 


