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مباحث

چرایی مدیریت دانش◼

ماهیت ،تعریف برخی مفاهیم و مولفه های مدیریت دانش◼

پیشنهاد هایی د ر راستای ابزار یا فنون مدیریت دانش◼



???

◼

چه اموری قابل مدیریت است ؟◼

دانش را هم میتوان مدیریت کرد؟ منظور چیست؟◼



جمله

انسان هایی که از اشتباهات گذشته خود درس         
...    نمی گیرند ، 

نگاهی به زندگی شخصی
نگاه به سازمان



یادگیری

و یادگیرنده
/  حکمت
خرد

سازمان دانش  محور

اطلاعات
مدیریت

سازمان

داده

مدیریت 
دانش مستند/ ذخیره سازی

خلق

اشتراک 
تجربه و 
انتقال آن

کاربرد

تجربه

آزمایش و 
دوباره کاریخطا
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 ISO9000 اصول راهنما در مجموعه های استاندارد

سازمان استاندارد جهانی
International OrganizationFOR standardization 

.آنچه را انجام می دهید، بیان کنید◼
.  آنچه را بیان می کنید ، انجام دهید◼

.نیدبیان و انجام شده است،ثبت ک آنچه را که◼



اهمیت 

درصد مشکلات یک سازمان تکرار پذیر  70 مطالعات نشان داده◼
.اما متاسفانه ثبت نگردیده است،باشندمی



سعدی
مرد خردمند هنر پیشه را

عمر دو بایست در این روزگار
تا به یکی تجربه آموختن

دگری تجربه بردن به کار با

«خردمند، تجربه را با دیگران قسمت کند»



چند چالش؟؟

غلبه فرهنگ شفاهی به جای مکتوب کردن.  1
سخن گفتن به جای مطالعه کردن. 2
اتکای به تجربه فردی و کمتر عقل جمعی. 3
مقاومت در برابر انتقال تجربه4
ترجیح کار فردی به کار گروهی و تیمی. 5
برای انجام هرکار ، )عادت به انجام کار به شکل روتین. 6

(.همواره راه بهتری وجود دارد



...

تحول جامعه  و سازمان◼



تحول  

•...
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نمودار : سه تحول جوامع... 

 



مدیریت علمی

شیوه سنتی 

مدیریت مبتنی
بر اطلاعات

روابط انسانی

سازمان یادگیرنده

سازمان دانش ورز



مدرسه یادگیرنده

خانواده یادگیرنده

فرد یادگیرنده

سازمان یادگیرنده

جامعه یادگیرنده



یادگیرنده ( های)سازمان

.سازمان یادگیرنده، درد و عشق آموختن دارد◼
-سازمان یادگیرنده، با مشکلات مأنوس و خوگیر نمی◼

(قورباغه در آب جوشان.)شود
.سازمان یادگیرنده، کارکنانی یادگیرنده و خلاق دارد◼
سازمان یادگیرنده، از الگوی ذهنی پوینده ای برخوردار ◼

 .است
 .ردسازمان یادگیرنده، تجربه و علم را  توأم به کار می گی◼
-سازمان یادگیرنده، علت مشکلات را در خود جستجو می◼

...... .کند



سازمان یادگیرنده 

-میسازمان یادگیرنده، یادگیری گروهی را تسهیل و ترغیب◼
 .کند

ی اهداف فردی و سازمانسازمان یادگیرنده، تلفیق کننده◼
 .است



سازمان و سرمايه های ان

◼.

سازمان

سرمايه مشهود

سرمايه ساختاری

سرمايه نامشهود
(سرمايه فكری)

سرمايه انساني سرمايه ارتباطي و 
اجتماعي



:سرمایه ساختاری. 1◼
سیستم  ای / دستور ا عمل  ا /  رویه  ا شامل فرایند  ا   ساختار ا    

-... اطلاعات و
:سرمایه انسان . 2◼
 کارکنان/ سازماندرون دانش   مهارت  ا و شایست    ای افراد   

.اعتماد/ سرمایع معنوی. سرمایه روان شناخت 
.انبا ذین ع/ با م تریان/ ارتباط کارکنان با  م: سرمایه ارتباط . 3
سرمایه م تری . 4◼
وفاداری م تری   کانال  ای : ارزش روابط سازمان با م تریان چون  

 برند/ ی  اعطای مجوز یا امتیاز وی هرتوزیع  ن ان تجا

:انواع سرمایه  ای سازمان 



دانش صریح و ضمنی

◼...
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سازمان ها

سنتی    مدرن   هوشمند◼
.  تجربه می کنند، اما یاد نمی گیرندسنتیسازمان های ◼
.  تجربه می کنند، اما یاد می گیرندمدرنسازمان های ◼
.  که تجربه نمی کنند، اما یاد میگیرندهوشمندسازمان های ◼



استعاره سازمان .سازمان مانند:

ماشین◼
موجودی زنده◼
مغز◼
زندان روح◼
دگرگون شونده ◼
ابزار سلطه◼
فرهنگ◼
نظام سیاسی ◼



استعاره

سازمان های دایناسوری◼

سازمان های چابک



خصلت های دایناسوری

سلسه مراتب زیاد/ ساختارثابت و تمرکزی◼
واحدها موازی متعدد/ فربه/ حجیم◼
تعهد   و انگیزه کم در قبال تغییر◼
بی علاقه به یادگیری/ یادگیری  گاه به گاه◼
واحد جدا ، کارمند جدا/ کارکنان  تک منظوره◼
تغییرات کند و تدریجی◼
نظارت  بیرونی شدید و فقدان خود کنترلی◼
عدم  مسئولیت پذیری در برابر مشتری◼
هزینه. عدم توجه به   شاخص های  کیفیت، سرعت ◼



خصلت های سازمان چابک

ساختار انطباقی انعطاف پذیر◼
بالاتعهد ◼

یادگیری مستمر و توجه به تجارب◼
کارکنان چند منظوره  و معطف◼
الگو پردازی چابک◼
نظارت عمیق و گسترده ◼
مسئولیت پذیر در برابر مشتری◼
هزینه. کیفقت ، سرعت ◼
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 یزگی های سازمانهای  ظیفه گ ا   ف ایندگ ا

نوینسنتیم یارها

م بی، رهب ،م مارارباب، رئیس  مدی اداره  ننده

رضایت م ت یخ نودی مدی هدف

جمع گ اییف دگ ایینوع  ار

تیمسلسله م اتبیساختار

متغی یکنواخت  ثابتسطح ف الیت

م ت ی گ ا ظیفه گ اسازمان

افقیعمودیر ابط سازمانی

ارزشمسئولیتتم  ز

نق شغل احد  ار



مدیران عا  
مدیران میان 
کارکنان
م تری

م تری
کارکنان

مدیران میان 
مدیران عا  

جنس فروخته شده به  یچ عنوان 
 س گرفته نم  شود 

سئوال ن رمائید. فلان کا  را نداریم 

–کوتاه مدت : برنامه ری ی 
برگ ت سریع سرمایه 

کی یت بر اساس خواست سازمان

اگر از خرید خود ناراض   ستید   ینه به
شما مسترد خوا د شد 

. دف ما جلب رضایت م تری است 

-بلند مدت: برنامه ری ی 
سود د   بلند مدت

کی یت بر اساس خواست م تری 

سازمان 
مح ول گرا❑

سازمان 
محور م تری❑
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ت الی سازمانیم خ ات سف  

✓ (: هدف)ق دم
✓ چ م انداز/ موفقیت دراز مدت

:    فضای سف ✓
مدی یت دان / هزاره سوم✓

: سیله سف ✓
ارتبا ط های / مدی یت ف ایند✓

در ن سیستمی 

:سوخت سف ✓
با ر مدی ان✓
م ار ت  ار نان✓



...

چند مفهوم◼



هرم دانش

داده

اطلاعات

دانش

حکمت







بری     



بری     







مثال     



…



…

◼.



خلاصه 
یافته خام و بی نظم........................  داده 

داده  پردازش شده..................اطلاعات
اتتفکر،تعبیر و تفسیر اطلاع........................ دانش

درک معنی و معانی مستتر در دانش...............  حکمت



دانش

دانسته مبتنی بر تجربه
قدرت عقلانی و فکری و نه یدی

حاصل تجربه و بصیرت ونه تصادف
کاربرد اطلاعات در عمل
.ظرفیت برای اقدام موثر

فهم و تفکر در  اطلاعات: دانش



آگاهی و دانایی: روان انسان

جان نباشد جز خبر در آزمون
هر که را افزون خبر، جانش فزون



...

الگوها و مولفه های الگو ◼

در مدیریت دانش ◼



مؤلفه اصلی مدیریت دانش 4
ایجاد و خلق  دانش

ذخیره و حفظ دانش

تبادل و اشتراک دانش

کاربرد و استفاده دانش



مولفه های مدیریت دانش     
خلق دانش.1

Knowledge Creation
اشتراک دانش/ تبادل. 2

Sharing   share knowledge     
پایگاه و مخازن دانش/دانشسازماندهی و  ذخیره . 3

Knowledge organization 
کاربرد دانش. 4

knowledge application



دانش 

است از تجارب ، ارزش ها ، پویاییدانش، ترکیب 
بینش هوشمندانه ، شهود و نگرشاطلاعات زمینه ای ،

رای های کارشناسی نظام یافته  است که چارچوبی راب
.ند ارزیابی وارائه تجربیات و اطلاعات جدید فراهم می ک

◼



دانش 

، ایجاد، جستجو، شناسایی: فرایند سیستماتیکدانش، 
بتنی سازماندی ، پالایش، ذخیره و تبادل به طریقی که م

ح بر درک کارکنان  بوده  و در زمینه خاص  موجب اصلا
و بهبود فعالیت های گردد و موجبات برخورداری از 

.مزیت یا مزایای رقابتی را موجب شود



دانش

موضوعیکخ وصدرمطمئن نسبتاًادراک◼
برایادراکآنازاست ادهتوانای با مراه
.مقتض شرایطدرمعی  دف 



مدیریت دانش

کهاستهاییروشهمه یشاملدانش،مدیریت◼
کهکندمیادارهراخوددانشهایداراییسازمان،

اربکانتقال،سازی،ذخیرهآوری،جمعچگونگیشامل
.استدانشخلقوسازیروزبهگیری،





مدل 

...

    

                  

      

      

      

      
       

     /

      

              

 



.مستل   تبادل و تعامل است: دانش

:ن اه دیروز
.دانش   قدرت است

:ن اه امروز  مبتن  بر مدیریت دانش
.تبادل و اشتراک دانش   قدرت است



خرد یا حکمت

◼

عبارت است از درک ماهیت اصول : خرد◼
. حاکم بر الگوهای دانش

حرکت از دانش به کمال◼
کاربرد هدف مند دانش◼
دانش همراه با اصول◼
◼



خرد یا حکمت

◼

قو اخلا( باورها)تعامل بینش، نگرش،  اصول◼
.درک لایه ها و درون/فهم ودرک چرایی ها◼
.رقضاوت بهت/ دید باز/ درک تصویر بزرگ◼
.اصول مشترک بین دانش های مختلف◼



حکمت
قتی در واقع و. به کارگیری دانش انباشته است،حکمت

.درک دانش حاصل شود و بتوان آن  را به کار آورد
.درک ماهیت اصول حاکم بر الگوهای دانش است  

.،نقطه اوج تحول هرم دانش  است یا فرزانگیحکمت 
-.عنوان انتزاعی ترین و بی زمان ترین دانش است-

دانشی است که جذب شده ، چندگانه ،درونی شده و 
 .متجلی درهرعمل و تصمیمی است



حکمت و فرزانگی 
در ( یعمل)حکمت توانایی برای اقدام انتقادی و کاریردی 

یک موقعیت معین 
 .استمنسجم قضاوت و سیستم فکری: حکمت 
ت و استنباط، انتزاع ، کشف، شهود، خلاقی:  مستلزم

.بصیرت، ارزش ها و باورها
دانش درونی شده

فرا دانش



مدیریت دانش

:نظارت و هدایت  نظامند◼
شناسایی و یا خلق. 1◼
سازماندهی و ذخیره.  2◼
تبادل و سهیم. 3◼
کاربرد دانش و تجربه. 4◼
.برای نیل به  یک یا چند مزیت های رقابتی ◼



…
کارکنان دانش ورز-مدیریت دانش-سازمان دانش محور◼
سازمان دانش محوردر ◼
ترین دارایی سازمان است، مهم؛دانش◼
هاست  ترین مهارت انسان مهم؛یادگیری◼
.بالاخره انعطاف و تغییر، شرط ماندگاری و موفقیت است◼



…

.قدرت است،دانش◼

◼Knowledge is power

.تسهیم دانش، قدرت است◼

•Sharing knowledge is power



…

داستان ◼

 خراب شدموتور کشت  ◼
ی

.....بزرگ

ز نوشت◼  :و ذیل آن نی 

◼

 .تلاش کردن مهم است
 باید تلاش کر 

ی
ن اینکه کجای زندگ د اما دانست 

ن را تغییر بدهد .می تواند همه چیر

.کار کردن است...... سخت کارکردن همیشه مهم نیست◼



سعدی
مرد خردمند هنر پیشه را

عمر دو بایست در این روزگار
تا به یکی تجربه آموختن

بادگری تجربه بردن به کار







چرا مدیریت دانش؟ 

مشتری و پاسخ بودن به ویارزش و جایگاه .  1
(قباپیشی گرفتن از ر)برخورداری از مزیت رقابتی. 2
همگامی با  تغییرات و تحولات سریع. 3



سه محور مدیریت دانش 

مزیت رقابتی -نوآوری مستمر-مدیریت دانش  

دانشمدیریت-نوآوری و بهبود مستمر-مزیت رقابتی



مدیریت دانش

کهاستهاییروشهمه یشاملدانش،مدیریت◼
کهکندمیادارهراخوددانشهایداراییسازمان،

اربکانتقال،سازی،ذخیرهآوری،جمعچگونگیشامل
.استدانشخلقوسازیروزبهگیری،



Knowledge Management

) k.M(

طریقازسازمانیاهدافبهرسیدندانش،مدیریت◼
رایبتسهیلاتایجادودانشکارگراندرانگیزهایجاد

آنهاییتواناتااستسازماناستراتژیبهتوجهباآنها
ایجنتازاستفادهبا)اطلاعاتوهادادهتفسیربرای

،شخصیتفرهنگ،ها،مهارتتجربه،اطلاعات،موجود
طریقاز(غیرهواحساساتفردی،خصوصیات

.شودافزودهاطلاعاتوهادادهبهبخشیمعنا



...

اغلب سازمانهای  پیشرو و نوین دریافته اند که به خاطر ◼

مهارت ها و تجارب نیروی کارشان موفق بوده اند، نه به 

.  خاطر دارایی های فیزیکی که در اختیار داشتند



خلق دانش 

(ظرفیت های درونی)از درون سازمان-1
(عوامل بیرونی) از بیرون سازمان. 2



راههای خلق دانش 

مقاله نویسی و پژوهش-1
شرح تجارب کاری و مکتوب کردن آن / شرح حال نویسی-2
علمی/نشست های کاری-3
مصاحبه ها. 4
مشاهده ها. 5
گفتگوها. 6
دعوت از سخنرانان. 7
(طوفان فکری) بارش مغزی. 8
...تبادل نظر  و. 9



ب خی از مهمت ین ابزارهای ف آیندی مدی یت دان 

After Action Review       س          •

•                    Performance learning review (PLR)

•               :- Peer assist

•                                 : - Site Knowledge visit

•           :- Knowledge exchange

•                                       - Business driven action learning 

•              (CoP)- Communities Of Practice - CoP

(Post Project Review)         س       ژ  •

(Exit Interview)       ج               •



Best Practices -    ص        ك                  •

  ع                   •

•              ( :Peer Assist)

•                                (SNA)  - Social Network Analysis

•                (Peer Review)

•             (Story Telling)

(K-Cafe )چ             •

•                     (Job Shadowing)

•              (Learning History)

•          ( :Knowledge Exchange)

•           

•              

ادامه-ب خی از مهمت ین ابزارهای ف آیندی مدی یت دان  



 

 

 

 

 

 

 

آ کس  ز  ن   Brain Storming ط ف ن فک ی 

.نیافته و به صورت تخیل  مطرح شوندتاکید بر ای  است که اندی ه  ا به صورت کنترل ن ده و سازمان 

1

2

3

4

5

6

ی
ن فک 

قواعد حا م ب  طوفا

Advanced Organizational Behavior Management
Dr.Varzeshkar Ahmad.2010

 
 

 

 

 

 

 

 



.مستل   تبادل و تعامل است: دانش

:ن اه دیروز
.دانش   قدرت است

:ن اه امروز  مبتن  بر مدیریت دانش
.تبادل و اشتراک دانش   قدرت است



مستندسازی و مدیریت مستندات

◼.

 



بخشی از مدیریت دانش

(.ذخیره دانش)ذخیره و  ثبت  و ضبط دانش است 
ر به دانش تولید شده، تبادل یافته و کاربردی و مؤث

.  عنوان یک یا مجموعه دانش، باید ذخیره شود



مستند سازی= ذخیره دانش 

بالش/ پشتی/ تکیه ومحل تکیه/ تکیه گاه
.کسی به او پنا برده می شود

.گواه/ پناده دهنده 
تتکیه گاه رشد سازمان اس: مستندسازی تجربیات

./.نردبان تحول و رشد سازمان است



زندگی

تجربه و  تجارب=  زندگی
:اما ما انسان ها

کمتر از تجارب درس می گیریم؟. 1
گاه افسوس گذشته را می خوریم؟. 2
دچار فرسودگی ذهنی ورانی می شویم؟. 3



انواع   تجارب

تجربیات فردی یا شخصی.1
تجربیات  عمومی در زندگی. 2
تجربیات خانوادگی. 3
(کا ر و فعالیت معین) تجربیات سازمانی. 4



جمله

ی انسان هایی که از اشتباهات گذشته خود درس نم
.گیرند ، مجبور به تکرارآن در آینده هستند



تجربه و تجربیات

.تجربیات به کارها و رویدادهای گذشته باز می گردند-
از یک  «Expert» و «Experience» واژه های-

ه گرفته ریش« به بوتۀ آزمایش گذاشتن»فعل لاتین به معنای 
یگر را می توان دو واژه مرتبط به یکدتجربه و تخصص . اند

.  دانست
ه ای در زمین: به کسانی اطلاق می شود که« متخصص»و « مجرب»-

ه خاص، از دانشی عمیق برخوردارند، با تمرین وتجربه ای ک
در مقاطع و شرایطی خاص آموخته اند، در عمل آزموده و 

 .آبدیده شده اند



(ص)پیامبر اکرم
دانش چون شکار است  :ا علم صیدٌ و ا کتابةُ قیدٌ-

   .و نوشت  چون بندی بر  ای آن

به بند [ آن]علم را با نوشت  ». قَیِدُوا ا عِلْمَ بِا کِتابَةِ
.« بک ید

:چهار چی  برصاحبان خرد از امت م  واجب است
ثبت آن.2شنیدن دانش. 1
.بست  آنبکار . 4انت ارآن.3



مستند سازی:  مولفه ذخیره دانش 

آمار/ فعالیت ها/ وقایع / جمع آوری داده ها. 1
(اطلاعات ) طبقه بندی و سازماندهی. 2

اعتبار سنجی و صحت  اطلاعات.  3
با  استفاده از فناوری و نرم افزار: ثبت. 4
گزارش. 5
انتشار . 6



چرا مستند سازی ؟

افزایش کیفیت/ کیفیت خواهی  در سازمان. 1
کاهش آزمایش و خطا  .2
صرفه جویی در هزینه و زمان. 3
جلو گیری از احتکار اطلاعات. 4
سرعت و صحت تصمیم گیری. 5
(مستند سازی تجارب ناموفق)امکان بازیابی و ارزیابی اقدامات گذشته. 6
استفاده برای دیگران مدیران. 7

ابزاری برای الگو برداری از بهترین تجارب. 8
درس گیری از گذشته. 9

(.توجه به برنامه محوری) کاهش فرد محوری و اعمال  سلایق فردی . 10

 



یکی از اصلی ترین منابع سرمایه فکری :اطلاعات 

سازمان

تقالانوپالایشسازماندهی،جمع آوری،معنیبهمستندسازی◼
خواهدنیازآنهابهزودیادیرسازمانکهاستاطلاعاتی

.داشت
کهاستمدارکیومستنداتلابه لایاطلاعاتاینازبخشی-◼

.ندمی کننگهداریوتولیدسازمانیاپروژهمختلفواحدهای
لفمختافرادحافظهدرضمنیطوربهنیزآنهادیگربخش-

لهبوسیشایسته ایطوربهبایستیکهداردقرارسازمان
دهشاستخراجداردوجودزمینهایندرکهاصولیتکنیک های

لقابکهآنچهیعنی)مستنداتقالبدرپالایشازپسو
.درآیند(باشداستناد



اهمیت 

درصد مشکلات یک سازمان تکرار پذیر  70 مطالعات نشان داده◼
.اما متاسفانه ثبت نگردیده است،باشندمی



سازمان پیشرو  ومستندات 

ازیکیدرست،زماندرودرستمستنداتبهدسترسی◼
.استپیشروسازمان هایکارشناسانومدیراندغدغه های

سیستم هایوافزارهانرمنیاز،اینبهپاسخگوییبرای
قهطبساختارآن هااساسبرکهاستشدهطراحیبسیاری

قرارآنقالبدرمستنداتوشدهمشخصاسنادبندی
.می گیرند

کیفیتارتقای......مستندات.....◼



کیفیت چیست؟

تطابق با اهداف / نیل به هدف.  1
سرعت در ارائه خدمات. 2
توجه به  نیاز و رضایت مشتریان. 3
توجه به استانداردها ی برتر. 4
توجه به پاسخگویی. 5
میل و علاقه به برتری و تعالی. 6
هر چیز خوب ، زیبا و به عیب. 7



89

کیفیت همیشه زیباست



کیفیت؟ ◼

??

 



 



◼

....کیفیت



:  ف   چ    ؟                    ف  



◼ Total    Quality   
Management

◼ (T. Q. M)



TQM 

◼TotalQualityManagement

◼Total
◼

◼Quality
◼

◼Management
◼



در راستای مدیریت دانش: اصول مستند سازی 

 الزامات  پایه-1

الزامات  فرایندی. 2
الزامات مکمل. 3



الزامات  پایه:اول   

احساس نیاز به مستند سازی-1
حمایت مدیران ارشد از فرایند مستند سازی. 2
آموزش کارکنان.3
.عزم عمومی واحدهای سازمان. 4
کارگروه تجربه یاب. 5
در نظر گرفتن تشویق برای واحدها.  6



الزامات  فرایندی:  دوم   

توجه به شاخص های اطلاعات و دانش مستند شده -1
دقیق-
جامع  بودن-
صحیح/ صحت-
مرتبط بودن-
به روز بودن-
با تایید و شماره و تاریخ-



الزامات  فرایندیدوم   

قابل ردیابی و شناسایی.  2
قابل  بازیابی در وقت نیاز. 3
امکان دسترسی به کاربران اطلاعات. 4
کنترل از صحت آن. 5
هر سند  دربردارنده موضوعی خاص. 6
مستد سازی بر اساس فرم های مشخص. 7



الزامات مکمل . سوم

/  جداول/ شکل : اشکال گوناگون مستند-1
.احبهمص/ نگارش تجربه/  فیلم / تصویر و عکس/نمودار

حداقل ) اتبایگانی از مستند/ نسخه پشتیبان از اسناد. 2
(بخش های مهم

در جدول واحد تلخیص عناوین موضوعی مستدات. 3
ارزیابی و اعتبار یابی مستندات. 4



تشویق  مستند سازی 

ت هاتشویق واحدهای برتر در مستند سازی در مناسب.1
اعطای امتیاز خاص به واحد و یا فرد. 2
لحاظ نمودن در ارزشیابی پرسنل. 3
دریافت  و پاداش مادی. 4



(مستندات) سطوح آمادگی ذخیره دانش 

نا آگاهی، غفلت ، عدم نیاز:انفعال/ واکنش-1◼
طرح موضوع، اموزش های اولیه، توجه به مشتری، : آغاز -2

شوق به یادگیری، احساس رقابت، حمایت مدیران ارشد، 
.د منابعفرهنگ سازی، تمایل به کار گروهی، حساسیت به کاربر

مدیریت تحول، ارتباطات، یادگیری:  توسعه و اجرای آن. 3
.مداوم، تقید و پاداش

.به منظور استقرار: پالایش، ارزیابی و بهبود. 4

.عمومیت  یافتن در سازمان:بلوغ.5



موانع  دانش و ذخیره دانش

عدم آگاهی مدیران ارشد و در نتیجه عدم حمایت آنان -1
هدایت و مدیریت نادرست مدیریت دانش.  2
تیم  و کار گروهی ضععیف .3
نبود بستر مناسب فناوری و بستر اطلاعات. 4
برنامه های آموزشی ناکافی. 5
فقدان جبران / مادی و غیر مادی)عدم وجود  انگیزه کافی.  6

(خدمت مناسب



موانع  دانش و ذخیره دانش

ساختار متمرکز  و سبک مدیریت متمرکز. 7
عدم احساس نیاز و اقدام در مواقع اضطراری. 8
تعامل ضعیف بین واحدها. 9

موازی کاری/ کار فردی: فرهنگ سازمانی فرد گرا . 10
.برای  اشتراک تجارب: اعتماد در سازمان. 11
اف تمایل پنهان برای  احتکار اطلاعات و عدم توجه به شف. 12

.سازی



.تولید و کسب اطلاعات بر اساس تجزیه و تحلیل فرد، شغل و سازمان✓

.پالایش، بسته بندی و توزیع اطلاعات و دانش✓

.تبدیل دانش فردی به دانش جمعی و منابع مشترک✓

.تسهیل انتقال دانش و اطلاعات به فعالیت های شغلی✓

.شناسایی افراد صاحب نظر و ایده در سازمان ✓

هدایت و استقرار آن در سیستم -تهیه برنامه و مواد آموزشی خود✓

.  مدیریت دانش بر اساس نیازمندی های شغلی

هایاییتوانافزایشوعملکردبهبودمسئولتنهانهسازمان،آموزشمسئول

نیزیسازماندانشبهدسترسیبهبودمسئولبلکهاست،انسانیمنابع

.باشدمی



یادگیری

سازمان 
یادگیرنده

/  حکمت
خرد

سازمان دانش محور

اطلاعات

مدیریت

سازمان

داده

مدیریت 
دانش مستند/ ذخیره سازی

خلق

اشتراک

کاربرد







...



دانشپیشنهادهایی در راستای مدیریت 
مورد8



...

یر و مدیریت سیستم یادگیری و زمینه برای تولید، ذخ.  1◼
(توسعه مدیریت دانش) کاربرد 

(Learning management systems) سیستم های مدیریت یادگیری◼

                                                 ب                                                           ف       ◼
         ط             ؤ                        س                                                                   

.    ف                                          ع                                    



...

جانشین پروری. 2◼
◼ (succession planning):

             فظ                                        ژ   ◼
                                                                
               لا                                              
                                                                 

                  ع                           چ                  
                                       ف .         ف            

    ع               ف                                        
                                .



...

نشست های کاری و علمی برای تبادل نظر. 3◼



...

مدیریت استناد و مستند سازی در  محیط کار. 4◼

:(Document Management) مدیریت اسناد◼

◼             ِ   لا                   ف                              



...

نرم افزار مدیریت دانش. 5◼

◼ (Knowledge management software): 



...

استفاده از تجارب سایر واحدها و یا سازمان ها. 6◼



...

سیستم های ارتباط با مشتری. 7◼

◼ (Customer relationship systems)

با ذخیره همه داده های مشتری در یک ابزار مدیریت  CRM سیستم◼
را دانش، کل تیم شما را قادر می سازد تا زمینه ارتباط با مشتری

ی که بنابراین می توانید پاسخ آگاهانه تری به هر مشکل. درک کند
همچنین می توانید از سیستم های  .ممکن است ایجاد شود ارائه دهید

ستفاده ارتباط با مشتری برای شناسایی و پیگیری مشکلات مداوم ا
کنید و برنامه ای برای رفع آن مشکلات در سازمان ایجاد کنید



مدیران عا  

مدیران میان 

کارکنان

م تری

م تری

کارکنان

مدیران میان 

مدیران عا  

جنس فروخته شده به  یچ عنوان 
 س گرفته نم  شود 

سئوال ن رمائید. فلان کا  را نداریم 

–کوتاه مدت : برنامه ری ی 
برگ ت سریع سرمایه 

کی یت بر اساس خواست سازمان

اگر از خرید خود ناراض   ستید   ینه به
شما مسترد خوا د شد 

. دف ما جلب رضایت م تری است 

-بلند مدت: برنامه ری ی 
سود د   بلند مدت

کی یت بر اساس خواست م تری 

سازمان 
مح ول گرا❑

سازمان 
محور م تری❑



.

 :(Team Spaces) فضاهای تیمی. 8◼

                                                 ك     ض    ◼
     ظ        س                                ك                     

           ض                                   ث                 
                                    چ                لا          

                    لاً  ف        س     .                    
              ق          لا                ً            ف   

                                                                   
             ظ                   ف                          ك

.             چ     



.انجام ه  ار ، همواره راه بهت ی  جود داردب ای 

:خدایا 
چنان ک  سر انجا  کار 

تو خ نود باش  ما رست ار 



…



…



…
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