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مديريت دانش ؛ رمز بقاء و كليد موفقيت در بانك
عباس روحي زهرايي

مقدم�ه 
كش��ورهاي بزرگ و توس��عه يافته، از سازمان هاي 
موفق تشكيل شده اند و سازمان هاي موفق نيز تركيبي 
از انس��ان هاي توانمن��د، دانا و آگاه هس��تند ك��ه قادر به 
مطالعه، بررسي و اس��تفاده بهينه از منابع و امكانات خود 
هستند، به همين سبب كاركنان دانش مدار، بزرگ ترين و 

ارزشمندترين دارايي سازمان ها به شمار مي روند. 
عص��ري ك��ه در آن زندگي مي كني��م، عصر دانش 
و تكنولوژي نام گرفته اس��ت، عصري كه رش��د س��ريع 
تكنول��وژي ، تش��ديد فض��اي رقابت��ي، جهاني ش��دن، 
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يكپارچگي و مس��ئوليت اجتماعي و ... از ويژگي هاي 
قطعي و اجتناب ناپذير آن به شمار مي روند. 

در اي��ن عصر؛ تعداد كاركنان يا ميزان س��رمايه 
مادي عامل بزرگي و توس��عه يافتگي نيس��ت، بلكه 
انواع شاخص هاي بهره وري مبناي پيشرفت و اعتبار 

سازمان هاست. 
در اي��ن عصر ، موضوع دانش ب��ه يك جريان 
مستمر و دايمي تبديل ش��ده است، يعني روز به روز 
يافته هاي علمي جديد ظهور يافته و خيلي زود جاي 
خود را به يافته هاي جديدتر مي دهند، اين پيشرفت ها 
به قدري زياد اس��ت كه كارشناس��ان بانك جهاني، 
سرعت تغييرات آن را در سال 2020 در حدود دو هفته 
پيش بيني كرده اند. بنابراين مي توان نتيجه گرفت كه 
ميزان دانش و آگاهي فعلي، عامل توانمندي به شمار 
نمي رود، بلكه عامل موفقيت در آن است كه چگونه و 
با چه س��رعتي ذهن خود را از اطلاعات و دانش هاي 
كهنه و قديمي پاك و جاي آن را با دانش و اطلاعات 

جديد پر كنيم. 
الوين تافلر در كتاب موج س��وم خود مي نويسد: 
» در هزاره سوم مهم نيست كه شما چقدر مي دانيد و 
يا چقدر نوش��ته ايد ،بلكه در برخي موارد، بايد بتوانيد 
آنچه را كه ياد گرفته ايد، س��ريع تر از ياد ببريد و چيز 

جديدي ياد بگيريد.« 
امروزه، training )آموزش دادن(، جاي خود را 
ب��ه Learning ) آموزش گرفتن ( داده و »آموزش 
در هركجا و هر زمان« و »  يادگيري مادام العمر« به 

عنوان يك اصل پذيرفته شده است. 
» چنين گفت پيغمبر راستگوي

 زگهواره تا گور دانش بجوي«
در عصري كه ، رقابت روز به روز شديدتر مي شود 
و بازارهاي مختلف ، با انبوه نوآوري ها و خلاقيت ها در 
ارائه كالاها و خدمات جديد اشباع شده و حق انتخاب 
مشتريان افزايش يافته است، دستيابي به مزيت رقابتي 
پايدار ، متفاوت بودن از رقبا و از همه مهمتر متفاوت 
ماندن و حفظ مزيت هاي رقابتي ، به بزرگترين دغدغه 
مديران و سازمان ها تبديل شده است و آنها دائما در 
اين فكر هستند كه چگونه مي توانند گوي سبقت را 

از رقباي دور و نزديك خود بربايند .
تغييرات پرش��تاب محيطي كه ح��وزه فعاليت 
س��ازمان ها را در برگرفته اند ، چنان سريع و پردامنه 
اس��ت كه در ادبيات اقتصادي، از آنها به محيط هاي 

»فراپيچيده« و » فراآشوب«  ياد مي شود. 

در چنين شرايطي ، بانك صادرات ايران پس از 
خصوصي شدن و تغيير نوع مالكيت و ساختار سازماني 
كه توقعات مشتريان و سهامداران به شدت بالا رفته 
است، بهره گيري از مديريت دانش ، با توجه به نقش 
كليدي و حياتي آن براي بقاء و ادامه حيات بانك بيش 
از پيش احس��اس مي شود و موجب اعِمال قدرت در 
كسب مزيت رقابتي پايدار خواهد بود . به همين سبب، 
تغيير نام » اداره آموزش« به » اداره مديريت دانش«  
در س��اختار سازماني بانك نش��ان دهنده هوشمندي 
مديري��ت و ضرورت و اهميت آن براي توفيق طلبي 
بانك است، اين تغيير نام، تنها تغيير در شكل ظاهري 
ساختار س��ازماني نيست، بلكه رس��الت و مأموريت 
سنگين تري براي اداره كل مديريت دانش در پي دارد 
و نيازمند تعامل و همكاري كليه كاركنان بانك، اعم 

مديران، كارشناسان و كاركنان است. 
هدف از ن��گارش اين مقاله، در ش��رايط فعلي، 
آش��نايي كاركنان بانك با اهميت و جايگاه مديريت 
دانش و نقش آن در دستيابي به اهداف تعيين شده در 
برنامه راهبردي بانك، اهداف، فوايد و روش هاي كار 

در مديريت دانش است. 
مديريت دانش چيست ؟ 

بيش از 20 س��ال اس��ت كه علم مديريت ، در 
مس��ير توس��عه و تكامل خود، موض��وع »مديريت 
دان��ش«  را در متون مديريت��ي و ديگر حوزه هاي 
مرتب��ط با آن مطرح نم��وده و اكنون به يك بحث 
داغ در س��ازمان هاي پيش��رفته تبديل شده است. 
س��ازمان هاي موفق به اين نكته مهم رسيده اند كه 
دانش مهمترين دارايي آنهاست كه به طور بالقوه در 
ذهن و حافظه سازماني و تك تك كاركنان موجود 
اس��ت و لازم است براي شناس��ايي، كشف و بهره 
گيري از آنها تدابير مناسبي انديشيده شود. از اين رو، 

سازمان ها،  به مديريت دانش به عنوان عامل كليدي 
موفقيت مي نگرند و سرمايه گذاري هاي هنگفتي براي 
به كارگيري اين نوع مديريت انجام داده اند و چه خوش 

گفت سعدي : 
» توانا بود هر كه دانا بود

ز دانش دل پير برنا بود «    
 س��ازمان ها، براي دس��تيابي به اهداف  و اجراي 
برنامه هاي عملياتي خود، از مجموعه دانش��ي استفاده 
مي كنند كه اين دانش در نزد تك تك افراد و در ذهن 
آنها انباشته شده است و در صورت عدم استفاده مناسب 
از آنها مي توان شكس��ت سازمان، افزايش هزينه هاي 

ناشي از آزمون و خطا، افزايش تصميمات غلط ، و عدم 
استفاده مطلوب از سوابق و تجربيات كاركنان قديمي تر 
را انتظار داش��ت . به همين دليل سازمان هاي پيشرو، 
اقدام به جمع آوري دانش نهفته سازماني نزد كاركنان 
و گروه هاي كاري مي كنند كه به آن »سرمايه دانش« 
گفته مي شود. سرمايه سازمان تنها سرمايه هاي مالي 
و دارايي هاي فيزيكي نيست، بلكه سرمايه دانش افراد 
مهمت��ر از آن دو بوده و مورد توجه مديران قرار گرفته 
است، در اين سازمان ها، مديريت دانش براي بهينه سازي 
ارتباطات ميان كارمندان و بين رده هاي بالاي مديريت 
به كار گرفته و فرهنگ اشتراك دانش )نه احتكار دانش( 
ميان كارمندان تقويت مي ش��ود. اگرچه دانش  توسط 
تك تك  افراد كسب مي شود، ولي براي اينكه سودمند 
واقع شود، لازم است همه اعضاي سازمان در آن سهيم 

شوند و دانش خود را به اشتراك بگذارند. 
براي شناخت بهتر مفهوم مديريت دانش ، قبل از 
هر چيز لازم است با معني چند واژه كليدي آشنا شويم 
كه مفهوم اصلي و سلس��له مراتب مديريت دانش را 

تشكيل مي دهند . اين مفاهيم عبارتند از : 
) Data ( 1 � داده

) Information ( 2 � اطلاعات
 ) Knowledge ( 3 � دانش و دانايي

 ) Wisdom ( 4 � خرد

تفكي��ك و تمايز بي��ن داده ، اطلاعات و دانش 
مش��كل اس��ت و تنها از طريق مفاهيم بيروني يا از 
ديدگاه فردي مي توان بين آنها تفاوت قائل ش��د. از 
س��وي ديگر اين مفاهي��م در ارتباط با يكديگر عمل 
مي كنن��د و درمجم��وع زنجيره دانش س��ازماني را 
 تش��كيل مي دهند و عوامل مختلف��ي مانند عوامل 
اجتماع��ي � فرهنگي، فرهنگ س��ازماني، نظام هاي 
انگيزشي و فن آوري IT در تبديل داده به اطلاعات 
و در نهايت دانش و خرد سازماني مؤثرند. با اين همه، 
جهت آشنايي بيش��تر ، به توضيح مختصري درباره 

هريك مي پردازيم : 
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:) Data ( داده
داده ه��ا ، حقايق��ي از يك پديده هس��تند كه 
 آن را تش��ريح و توصي��ف و ويژگي ه��اي آن را بيان 
مي كنند. براي مثال داده مي تواند شامل آمار، فهرست 
اقلام، فهرس��تي از اسامي و يا آدرس ها باشد. داده ها 
نقاط بي معني در فضا و زمان هس��تند كه به خودي 

خود هيچگونه رابطه اي با هيچ چيز ندارند.
:) Information ( اطلاعات

مجموعه اي از داده ها ، وقتي در ارتباط با يكديگر 
قرار مي گيرند يا به شكل منطقي براي منظور خاصي 
سازماندهي مي شوند اطلاعات را مي سازند، اطلاعات 
معمولًا در پاس��خ به س��ؤالات: چه؟ چه كسي؟ چه 
موقع؟ كجا ؟ مطرح مي ش��وند و پاسخ مناسبي براي 

آنها ارائه مي كند. 
در بحث مربوط ب��ه اطلاعات به دو نكته مهم 
بايد توجه كرد: يكي اينكه، درك صحيح ارتباط بين 
داده ها در شكل گيري اطلاعات، نقش كليدي دارد و 
ديگري ، تناسب بين حجم اطلاعات و زمان مناسب 
براي استفاده كردن از آنها يك عامل مهم براي اتخاذ 

تصميمات مؤثر و انجام دادن كارهاست. 
» دو برابر ش��دن اطلاعات موجود در هر 6 تا 9 

ماه يك بار بر ابعاد اين معضل مي افزايد . « 
:) Knowledge ( دانش

دانش، مفهومي است پيچيده و انعطاف پذير كه 
توانايي منحصر به فرد ذهن انس��ان را نشان مي دهد 
و در نتيج��ه درك جامع و تحليل اطلاعات دريافتي 
حاصل مي ش��ود. به طوري كه فرد پ��س از دريافت 
داده ها و تبديل آن ب��ه اطلاعات، توانايي ايجاد يك 
م��دل ذهني يا الگوي��ي را كه درجه قاب��ل قبولي از 
اعتماد و اطمينان و پيش بيني در زمينه خاصي به كار 
گرفته مي شود، در خود احساس مي كند. دانش شامل 
اس��تراتژي، خط مش��ي و رويكرد علمي است كه در 
پاسخ به سؤالات چگونه؟ و چطور؟ مطرح مي شود و 
مخلوطي از تجربيات ، ارزش هاي سازماني، اطلاعات 
موجود و نگرش كارشناس��ي و تخصصي نظام يافته 
اس��ت و  چارچوبي را براي بهره گيري از آنها به دست 

مي دهد. 
دانش، شامل نظريه ها، قواعد و دستورات عملي 
اس��ت كه مي تواند مهارت هايي را براي حل مسائل 
مختلف س��ازماني در افراد ايجاد كند. دانش بر روي 
 داده ها و اطلاعات پايه گذاري مي شود ، اما برخلاف 
آنها هميشه محدود به انسان هاست. در تفاوت ميان 
دان��ش و اطلاعات م��ي توان گفت : ه��ر فردي در 

مواجهه ب��ا پديده ها و داده هاي معين ، مي تواند به 
آنها معني و مفهوم بخش��يده و اطلاعات ارزشمندي 
ايجاد كند. اما دانش ممكن است فقط در ذهن عده اي 
خاص ش��كل گرفته و خلق شود و افراد ديگر ممكن 

است آن را كسب كنند و به كار گيرند. 
:) Wisdom ( خرد

خ��رد ، ك��ه از آن به معرف��ت و بصيرت نيز نام 
برده مي شود، زماني ايجاد مي شود كه فرد با استفاده 
از دانش خود بتواند اصول اساس��ي ، ماهيت و چرايي 
حاكم ب��ر پديده ها را درك كند و به س��ؤال »چرا؟« 

پاسخ مناسبي ارائه دهد. 
خرد زماني ايجاد مي شود كه فرد بتواند از دانش 
خود در جه��ت تصميم گيري و بهب��ود تصميمات، 
ارتقاي سطح بهره وري ، بهبود فرآيندهاي سازماني و 

افزايش سودآوري استفاده كند.
» براي خردمند بودن ، نه تنها بايد به كسب علم 
و دانش پرداخت ، بلكه بايد فهم كاملي از اصول حاكم 
بر آن دانش و نحوه كاربرد آن نيز داشت . اساساً اگر 
علم و دانش نتواند ارزش افزوده ايجاد كند و به ثروت 
سازماني تبديل نشود ، بي خاصيت و بي فايده است.« 
ب��ا توجه ب��ه توضيحات پيش��گفت، در تعريف 

مديريت دانش، مي توان چنين بيان كرد: 
» جري��ان مديريت دانش در يك س��ازمان ، به 
 مجموعه اي از فرآيندها ، رويدادها و برنامه هايي اطلاق 
مي شود كه طي آن داده هاي مختلف سازماني ، پس 
از پردازش ، به اطلاعات مفيد و قابل استفاده تبديل 
مي شود، كه در نتيجه ، دانش و خرد سازماني، از يك 

وضعيت به وضعيت ديگري انتقال مي يابد. « 
به عبارت ديگر : 

مديريت دانش كوششي است براي تبديل دانش 
كاركنان ) سرمايه انساني ( به دارايي مشترك سازماني 

)سرمايه فكري ساختاري( 
كاركن��ان و مديران يك س��ازمان ، براي انجام 
وظايف روزانه خود به مهارت هايي نياز دارند ) فني � 
انساني � ادراكي ( هر قدر مهارت بيشتري كسب كنند 
در انجام وظايف موفق بوده و همان اندازه در افزايش 
كارآيي س��ازماني مؤثرند، اما تنها داش��تن مهارت به 
تنهايي نمي تواند به مزيت رقابتي براي سازمان منتهي 
شود، بلكه مهمتر آن است كه كاركنان چگونه از اين 
مهارت ها، استفاده كنند كه ارزش افزوده براي سازمان 

به ارمغان بياورد. 
هوشمندي سازمان هاي امروزي در اين است كه 
تا چه حد قادرند منابع توليد دانش درون سازماني، اعم 

از باورها، نگرش ها و تجربيات كاركنان را شناسايي و 
پس از مستندسازي از آن به عنوان عاملي مؤثر و مهم 

در موفقيت سازمان استفاده كنند. 
 زيرساخت هاي لازم براي پياده سازي 

مديريت دانش  
دستيابي به دانش مورد نياز ، فقط آغاز راه است 
و اجراي آن نيازمند فراهم س��ازي زيرس��اخت هاي 
مناس��ب مي باش��د و عدم توجه ب��ه آن ها منجر به 
شكست يا عدم توفيق در مديريت دانش مي گردد ؛ 

مهمترين زير ساخت هاي مورد نياز عبارتند از : 
1 � زيرساخت هاي فيزيكي: 

اين زيرس��اخت ها ، اشاره به اس��تقرار و كاربرد 
گسترده تكنولوژي IT دارد ، براي اينكه فعاليت هاي 
مديريت دانش به طور مطلوب انجام گيرد و به اهداف 
تعيين ش��ده نايل شود ، به پيش��رفته ترين ابزارهاي 
تكنول��وژي ارتباط��ي و اطلاعاتي، مانن��د: اينترنت 
پرسرعت، شبكه اينترانت ، كتابخانه هاي الكترونيكي،  
LMS آم��وزش الكترونيك، س��الن و كلاس هاي 

مجهز و ... نياز دارد. 
2 � زيرساخت هاي انساني � اجتماعي: 
دو مؤلفه اساس��ي در اين زيرس��اخت ، ش��امل  
فرهنگ س��ازماني )مجموع��ه ارزش هاي اجتماعي 
حاكم بر سازمان( و ديگري، اعتماد و اطمينان متقابل 
بين افراد درون س��ازمان و س��طوح مختلف سلسله 
مراتبي اس��ت كه هر دو به عنوان پيش نياز مديريت 
دانش محسوب مي ش��وند و مي توانند مسير جريان 
دانش س��ازماني و هدايت آن را در طول زمان، تحت 

تأثير قرار دهند . 
3 � زيرساخت هاي مالي: 

دس��تيابي به زيرساخت هاي انساني و اجتماعي 
و همچني��ن اس��تفاده مطل��وب از زيرس��اخت هاي 
فيزيك��ي ، مس��تلزم كيفيت ب��الاي منابع انس��اني 
س��ازمان اس��ت. امروزه منابع انس��اني، اگ��ر چه به 
عن��وان مهمترين دارايي س��ازمان قلمداد مي ش��ود، 
ام��ا بايد به اين نكته توجه داش��ت ك��ه آنها  منبعي 
براي كس��ب مزيت رقابتي پايدار به ش��مار مي روند. 
 بنابراين مستلزم توجه ويژه به منابع انساني سازمان و 
س��رمايه گذاري در افراد است و براي خلق فرهنگ 
سازماني دانش مدار و ايجاد اعتماد بين كاركنان بايد  

بر روي منابع انساني سرمايه گذاري كرد . 
 بخش هاي مختلف دانش سازماني 

افرادي كه در يك سازمان كار مي كنند، متناسب 
با نوع وظايف و تجربيات قبلي خود، معمولًا از سطوح 
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مختلف دانش برخوردارند مثلًا :
افراد ماهر ؛ كساني هستند كه دانش انجام دادن 
كار را مطابق با قوانين ، مقررات و استانداردهاي تعيين 

شده دارند.
افراد صاحبنظر ؛ كس��اني هس��تند كه علاوه بر 
 توانايي انجام دادن كار در حد استانداردهاي تعيين شده ، 
مي توانند با تكيه بر دانش و اطلاعات خود درباره آن 

استدلال و قضاوت كنند. 
افراد متخص��ص؛ در س��طحي از دانش فردي 
هستند كه علاوه بر موارد يادشده، مي توانند قوانين، 
مقررات ، رويه ها و استانداردهاي قبلي را تحت تأثير 
قرار داده و متناسب با شرايط موجود ، تغييراتي در آنها 

ايجاد كنند. 
اگر چه دانش شغلي افراد ماهر ، معمولًا روشن 
و آشكار بوده وبه سادگي از شخصي به شخص ديگر 
قابل انتقال است اما دانش مربوط به افراد صاحبنظر و 
متخصص جنبه شخصي و ذهني دارد و معمولًا بروز پيدا 

 

نمي كند ، بر اين اس��اس مي توان نتيجه گرفت كه 
به طور كلي دانش س��ازماني از س��ه بخش تشكيل 

مي شود: 
1 � دانش صريح ) آشكار (، اين بخش از دانش 
س��ازماني ، ش��امل مجموعه اي از مهارت هاست كه 
افراد در انج��ام دادن فعاليت هاي روزمره خود از آنها 
به��ره مي گيرند و معمولًا در دس��ترس همگان بوده 
و قابل انتقال از ش��خصي به ش��خص ديگر اس��ت، 
مانند: دستورالعمل ها، بخشنامه ها، كتاب ها، مقالات، 

گزارشات و ... .
2 � دان��ش ضمني ) تلويح��ي ( ؛ اين بخش از 
دانش س��ازماني، كه معمولًا براس��اس تفسير دانش 
صريح صورت مي گيرد، توسط افراد سازمان با تأكيد 
بر تجربيات قبلي آنان شكل مي گيرد و به طور صريح 

بيان نمي شود و غيرقابل انتقال است . 
3 � دانش مستتر ) پنهان ( ؛ اين بخش از دانش 
س��ازماني به ديدگاه ها، طرز تلقي ه��ا، و نگرش هاي 
افراد سازمان نسبت به فرآيندها و برنامه هاي سازمان 
مربوط مي ش��ود كه نمي توان آن را به طور روشن و 
دقيق تعريف كرد . اين افراد معمولًا بيش از آنچه بيان 

مي كنند مي دانند . 
تركيب بخش هاي ذكرش��ده در س��ازمان هاي 
مختلف متفاوت است و نسبت آنها تحت تأثير سبك 
مديريت و رهبري سازمان، فرهنگ حاكم بر سازمان، 
ميزان انعطاف پذي��ري در فرآيندهاي تصميم گيري 

است.

در صورت اجراي مؤثر نظام مديريت دانش ، روز 
به روز بر بخش دانش صريح افزوده و از دانش مستتر 

و تلويحي كاسته مي شود . 
يكي از ش��يوه هايي كه اخيراً توسط سازمان ها 
مورد اس��تفاده قرار مي گي��رد، بهره گي��ري از نظام 
پيش��نهادها اس��ت كه در اين نظ��ام ، افراد ب��ا ارائه 
 پيش��نهادات س��ازنده در واقع بخش��ي از ديدگاه ها و 
نگرش ه��اي تخصصي خود را در م��ورد فرآيندها و 

برنامه هاي سازمان بروز مي دهند. 
فرآيند مديريت دانش در سازمان 

شناس��ايي، تهي��ه ، اس��تفاده از دان��ش در يك 
س��ازمان، ض��روري اس��ت و به طور مس��تمر مورد 
بازنگري قرار مي گيرد، اين فرآيند به طور كلي شامل 

6 مرحله است: 
1 � شناسايي دانش 

2 � كسب دانش ) اكتساب دانش (
3 � توسعه دانش 

4 � اشتراك و توزيع دانش 
5 � بهره گيري از دانش 

6 � نگهداري از دانش 
� در مرحله شناس��ايي ، دانش سازماني اعم از 
دانش صريح ، تلويحي و مستتر به عنوان يك دارايي 

نامشهود شناسايي و مستند مي شود . 
� س��ازمان ها پش��توانه دانش خود را با جمع 
آوري اطلاعات از منابع داخلي و خارجي مي سازند، 
يك��ي از روش هاي اصلي و قديمي براي كس��ب 

دانش، آموزش است. 
� تخص��ص و تجرب��ه كاركن��ان ، حافظه ها و 
خاطرات ، اعتقادات و فرضيات كاركنان از جمله منابع 

اصلي دانش داخلي سازمان به شمار مي روند . 
� جذب نيروي انساني متخصص ، شكار مغزها، 
مشتريان ، مشاوران تخصصي و عمومي، الگوبرداري، 
دانش��گاه ها و مراكز علمي و پژوهشي از جمله منابع 

بيروني دانش سازماني محسوب مي شوند . 
� توسعه دانش شامل كليه تلاش هايي است كه 
سازمان تلاش مي كند به قابليت هاي جديدي دست 

يابد كه تا به حال فاقد آن بوده است. 
� براي توسعه دانش سازماني ، بايد به اين سؤال 
پاسخ داد كه چگونه مي توانيم از دانش موجود براي 

ايجاد ارزش افزوده بهره مند شويم . 
� ظرفيت يك س��ازمان براي انتق��ال دانش ، 
در واقع نش��ان دهنده ظرفيت س��ازمان براي انتقال 
قدرت به اش��تراك گذاش��تن آن اس��ت . اين انتقال 

ممكن است به صورت عمدي و آگاهانه صورت گيرد 
مانند : آموزش ، برگزاري جلسات توجيهي ، تورهاي 
آموزشي و ... يا به صورت غيرعمدي از قبيل گردش 

در مشاغل و شبكه هاي غيررسمي . 
� در ص��ورت به كارگيري دان��ش و تجربيات 
در موقعيت ه��اي جديد ، خود موجب ايجاد دانش و 

براي ذخيره سازي دانش 
ابتدا بايد دانست كه چه 
دانشي براي نگهداري 

مهم است و اينكه چگونه 
مي توان آن را به بهترين 

نحو نگهداري كرد
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اطلاعات جديدي در راستاي تكامل آن مي شود . گام 
نهايي در فرآيند مديريت دانش تس��خير اين بهترين 
تجربيات و اضافه كردن آن به كاركردهاي مديريت 

دانش است . 
� براي ذخيره س��ازي دانش ابتدا بايد دانس��ت 
كه چه دانش��ي براي نگهداري مهم اس��ت و اينكه 
چگونه مي توان آن را به بهترين نحو نگهداري كرد.

با نگهداري دانش ، س��ازمان ق��ادر خواهد بود دانش 
خود را بازيابي كند، به گونه اي كه با خروج نيروهاي 
مجرب و آگاه  از سازمان ، دانش سازماني از سازمان 

خارج نشود . 
فوايد و نتايج مديريت دانش 

به كارگيري مديريت دانش در سازمان و استفاده 

مطلوب از آن ، فوايد و نتايج بس��يار درخشاني براي 
سازمان در پي خواهد داشت. از جمله آنها مي توان به 

طور اختصار به موارد زير اشاره كرد: 
1 � تشخيص كمبودها و نقايص سازماني 

2 � بهبود انگيزش كاركنان و بهره وري بيشتر از 
سرمايه هاي انساني 

3 � يادگيري كارآمدتر و مؤثرتر كاركنان 
4 � ارائه كالاها و خدم��ات داراي ارزش افزوده 

بالاتر 
5 � افزايش رضايتمندي مشتريان و ارتقاي سهم 

بازار 
6 � جلوگي��ري از تك��رار اش��تباهات و بهب��ود 

تصميم گيري در سازمان 
7 � افزايش به��ره وري و برانگيختن خلاقيت 

و نوآوري 
8 � كاهش هزينه ها و سودآوري

9 � افزاي��ش انعطاف پذيري س��ازمان و ايجاد 
رابطه اي نزديك با مشتريان 

براي موفقيت در پياده سازي مديريت دانش، 
سازمان بايد قابليت هاي مختلفي را در خود ايجاد 
كن��د، تا جريان دانش در س��ازمان ب��ه طور زنده 
و پويا اس��تمرار پيدا كند، برخ��ي از اين قابليت ها 

عبارتند از: 
1 � قابلي��ت ارتب��اط ؛ اگر چه به��ره گيري از 
تكنولوژي هاي جديد يكي از ابزارهاي موفقيت در 
اس��تفاده از مديريت دانش تلقي مي شود، اما صرفاً 
بهره مندي تكنولوژي به تنهايي كارس��از نيس��ت، 
سازمان در وهله اول بايد امكان دسترسي و ارتباط 
هم��ه كاركنان خ��ود را به معم��ار مديريت دانش، 
برنامه هاي مبتني ب��ر وب و  ابزارهاي داده كاوي 
) Data mining  (، فراهم س��ازد تا رفتارهاي 

جديد مبتني بر دانش سازماني فعال شود. 
2 � قابليت شناس��ايي و اشتراك؛ سازمان بايد 
هم��واره مميزي دانش را انجام دهد و نقاط دروني 
و بيرون��ي تأثيرگ��ذار بر دانش س��ازماني از قبيل: 
دانش مشتري، دانش فرآيندها، دانش محصولات 
و خدمات، دانش افراد و حافظه س��ازماني و ظهور 
رسانه هاي جديد را شناس��ايي و در قالب محتواي 

آموزشي در بين كاركنان به اشتراك بگذارد. 
3 � قابليت اجتماعي ؛ موفقيت مديريت دانش، 
ب��ه ميزان اجتماع پذي��ري عملكردهاي گروهي از 
افرادي كه در درون س��ازمان با يكديگر همكاري 

 دارن��د وكارك��رد آنها به ص��ورت گروه هاي كاري 
منس��جم )Team work( وابس��ته است ، اين 
گروه ه��ا در مراح��ل مختلف ، نظير آماده س��ازي، 
راه اندازي، انجام عمليات و كسب نتيجه با يكديگر 

تعامل دارند. 
4 � قابلي��ت فرهنگ��ي؛ پش��تيباني و حمايت 
مديريت ارش��د ، همسويي عقايد و نظرات، اعتماد 
متقابل ، تمايل به اشتراك گذاشتن دانش و تجربه ها 
و انگيزش كاركن��ان، اجزاي اصلي مديريت دانش 
را تش��كيل مي دهند و توجه مس��تمر ب��ه اين اجزا 
ضروري اس��ت. چرا كه در يك فرهنگ س��ازماني 
نامناس��ب، به علت فقدان مس��تندات درخصوص 
تجربيات به دس��ت آمده توس��ط افراد و همچنين 
فراموش ش��دن موارد مهم و اساس��ي سازمان به 
عل��ت ثبت نكردن آنها و نيز تمايل افراد به احتكار 
دانش و تجربيات خود به جاي انتش��ار و ازدياد آن 
مانع گس��ترش دانش در سازمان مي شوند. مشكل 
ديگر در حاكميت اين نوع فرهنگ اين اس��ت كه 
در صورتي كه شخص به هر دليل سازمان را ترك 
كن��د تجربيات و دانش خود را نيز با خود مي برد و 
در برخي مواقع سازمان را مجبور مي سازد تا افراد 
ناآگاه و ناكارآمد را در نقاط حس��اس و كليدي  به 

كار گمارد. 
5 � قابلي��ت هم��كاري و تع��اون؛ جريان ه��ا 
و فرآينده��اي كاري در س��ازمان دان��ش م��دار و 
يادگيرنده بسيار به هم وابسته هستند. اين تعاون و 
همكاري متقابل، رمز موفقيت مديريت دانش است 
چ��را كه مي تواند موانعي مانند تفاوت فرهنگ ها را 
از ميان برداشته و افراد سازمان را در جهت رسيدن 

به هدف هدايت كند. 
6 � قابليت سرمايه گذاري ؛ مديريت دانش ، يك 
مديريت گران محسوب مي شود ، و سرمايه گذاري در 
آن موجب تسريع بهره گيري از نوآوري ها و افزايش 

دانش افراد سازمان به شمار مي آيد . 
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امانتي ، پيام ارتباطات ) 42 – 43 (

پشتيباني و حمايت مديريت 
ارشد ، همسويي عقايد و 

نظرات، اعتماد متقابل ، تمايل 
به اشتراك گذاشتن دانش و 
تجربه ها و انگيزش كاركنان، 
اجزاي اصلي مديريت دانش 

را تشكيل مي دهند


