
 ست؟یدانش چ تیریمد

 .دیکن جادیا هایاستراتژ نیدانش خود را با استفاده از ا تیریمد ندیمهم است. فرآ اریکارآمد اطلاعات بس عیو توز یآورجمع یدانش برا تیریمد

 ست؟یدانش چ تیریمد

 نیاست. در ا یسازمان یکارکنان و شرکا ان،یبا مشتر یاطلاعات تجار یگذارو اشتراک یروزرسانبه ،یسازمانده ،یگردآور ندیفرآ (KM) دانش تیریمد

 .شودیها استفاده مداده یروزرسانو به یدسترس ،یسازرهیذخ یدانش برا تیریمد یهاستمیاز س نیهمچن ندیفرآ

 یکاغذ و انواع ابزارها رهیخودکار، گ ،یلوازم خانگ یراهنما یهاآلن، دفترچه یشما مملو از آچارها یزهایرخرده ی: کشودیرا تصور کن تیوضع نیا

 یپر از ابزارها دیاندیم نکهیو با ا دیکشو را ببند دیتوانیم یسختدر آن دشوار است. به یزیکردن هر چ دایندارد، پ ینظم چیاست؛ اما چون ه گرید یکاربرد

 .دیکن دایدر آن پ د،یدار ازیآنچه را که ن دیتوانیچرا که هرگز نم د،یرویکارآمد است، از باز کردن آن طفره م

 میت یاعضا شودیبرساند و باعث م بیآس انیبه روابط با مشتر تواندیم کند،یروند کارها را کند م تیوضع نیاست. ا گونهنیهم قاًیدانش دق فیضع تیریمد

شرکت  یو سودآور یوربهره ت،یرضا دیمنجر به افت شد تیکه در نها یو خطا شوند؛ امر و آزمون یسردرگم ریها، درگپاسخ افتنی یهنگام جستجو برا

 .گرددیم

درک  یکه برا یاطلاعات م؛یپردازیم ییاجرا یهاروش نیابزارها، موارد کاربرد و بهتر یدانش، به معرف تیریمد تیاهم یراهنما، ضمن بررس نیدر ا ما

 .دیدار ازیها نبه آن ت،یبه موفق یابیو دست (CX) یمؤثر بر تجربه مشتر یهایاستراتژ

 انواع دانش

 :میپردازیانواع دانش م نیا ی. در ادامه، به بررسکنندیم فایوکار شما نقش اعملکرد کسب یِپنج نوع دانش وجود دارد که هر کدام در کارآمد

آن آسان است؛ مانند  یریادگیو  یگذاراشتراک ،یو ملموس است که مستندساز افتهیساختار یاطلاعات :(Explicit knowledge) حیصر دانش

 .(SOPs) استاندارد ییاجرا یهادستورالعمل

افزار کنفرانس درباره نرم ناریبو کی یمثال، تماشا ی( است؛ براحیشده )صردانشِ آموخته یِریکارگبه یبه معنا :(Implicit knowledge) یضمن دانش

 .انیو سپس امتحان کردن آن در تعامل با مشتر ییویدیو

از ثبت  شیخاص، پ یمشتر کی نکهیمانند دانستن ا د؛یآیشهود به دست م ایتجربه  قیاست که از طر یدانش :(Tacit knowledge) یحیتلو ایپنهان  دانش

 .بردیلذت م سبالیسفارش، از گپ زدن درباره ب

 .شرکت شما سیتأس خیاصول ثابت است؛ مانند تار ای یشامل اطلاعات واقع :(Declarative knowledge) یاعلام ای یاگزاره دانش

 یرو لیمیا یاندازدرباره راه یمانند مقالات آموزش دهد؛یرا شرح م یاست که نحوه انجام کار یاطلاعات :(Procedural knowledge) یاهیرو دانش

 .دیه جددستگا کی

 .دیخود به اشتراک بگذار انیدانش را ثبت کرده و آن را با کارکنان و مشتر نیلازم است ا معمولاً

 



 دانش تیریمد ندیفرآ

 :آمده است یدیپنج مرحله کل نجای. در اشودیآغاز م یرسم ندیفرآ کی جادیدانش با ا تیریمد رامونیفرهنگ در سطح شرکت پ جادیا

 .کنندیم ییدر دسترس باشند، شناسا هامیت نیدر ب خواهندیرا که م یدیها دانش موجود و جددانش: سازمان یپردازدهیا

 یگذاراطلاعات، برچسب یبندمستلزم مصاحبه کسب و کارها با متخصصان، دسته شود،یشناخته م زین یمرحله که با عنوان کدگذار نیدانش: ا یسازمانده

 .است گریمنابع دانش موجود و موارد د

 .هانترانتیا ایدانش  یهاگاهیکنند، از جمله در پا رهیرا ذخ شدهیآورکه چگونه اطلاعات جمع رندیگیم میتصم هامیدانش: ت یسازرهیذخ

مربوطه را از  یهاها را در دسترس قرار دهند و طرفداده هامیدانش است که مستلزم آن است که ت یو خارج یدانش: انتشار، گردش داخل یگذاراشتراک به

 .وجود آن مطلع کنند

 .و ارائه اطلاعات استفاده کنند یدسترس یسازیسفارش یبرا یسازیتا از شخص دهدیمرحله به کسب و کارها اجازه م نیدانش: ا یروزرسانبه

تا در اطلاعات موجود در سراسر کسب  دهدیو به همه اجازه م کندیکاربران به دانش ارزشمند را فراهم م یدانش، دسترس یگذارمؤثر به اشتراک ندیفرآ کی

 .طور مداوم آن را بهبود بخشندو کار مشارکت کرده و به

چند نمونه  نجایآنها قرار دهند. در ا اریو کارآمد در اخت ریپذاسیمق یو کارمندان را به روش انیمشتر ازیاطلاعات مورد ن دیدانش با تیریمد یهاابزارها و پلتفرم

 :شده است وردهآ دهند،یاطلاعات را م قیو دق عیسر رهیو ذخ یسازمانده ،یآوردانش که به شما امکان جمع تیریمهم مد یاز ابزارها

 یکمک کند تا به دانش سازمان هامیبه ت تواندیم نیکنند و ا نهیبه انیکارمندان و مشتر یدانش را برا گاهیافزار پانرم توانندیوکارها مدانش: کسب یهاگاهیپا

 .ان به اشتراک بگذارندیمقاله را با مشتر یهاهیکنند و توص یگذاررا علامت یمیقد یکنند، محتوا هیرا ته دیکنند، مقالات جد دایپ یدسترس

 کنندیم رهیامن و متمرکز ذخ یسازرهیذخ یهاستمیرا در س - گریموارد دو  ریها، تصاوPDF - تالیجیها اسناد دDMS :(DMS) اسناد تیریمد یسازرهیذخ

 .کنندیکاربر را کنترل م یو دسترس

تا با هم تعامل داشته باشند، اطلاعات را به اشتراک بگذارند، سؤال بپرسند  دهندیوکارها اجازه مو کسب انیبه مشتر نیآنلا یفضاها نی: ایاجتماع یهاانجمن

 .ارائه دهند یبانیو پشت نشیو ب

 نیکسب کنند، تخصص را در ب نشیرا ثبت کنند، ب یمشتر یهاتا داده دهدیاست و به کاربران اجازه م یکارمندان قابل دسترس یفقط برا نترانتی: انترانتیا

 .را بهبود بخشند (CX) یها به اشتراک بگذارند و تجربه مشتربخش

و کارمندان  انیمؤثر با مشتر یهمکار یبرا یاتیح یهاپلتفرم نهایا ست،یدانش ن تیریمد ندیمورد استفاده در طول فرآ یبزارهااز ا یکامل ستیل نیکه ا یحال در

 .هستند

 دانش تیریمد یایمزا

 :مند شوندبهره ر،یاز جمله موارد ز ان،یمختلف مختص به کارکنان و مشتر یایاز مزا توانندیها مدانش، سازمان تیریمد یاستراتژ کی رشیبا پذ

 



 کنندیتر مرا ساده یمشتر سیکنند و خدمات سلف سرو دایتا به سرعت اطلاعات را پ کنندیکمک م ندگانیدانش به نما تیریمد یهاستمیساده: س خدمات

 .را منحرف کنند یاحتمال یهاکتیرا حل کنند و ت یتکرار ایتا افراد بتوانند سوالات ساده 

مورد  یکنند تا اطلاعات داخل دایپ یدانش دسترس گاهیبه پا م،یبخش خاص از ت ایعضو  کیبر  هیبدون تک توانندیم میت یتوسعه کارکنان: همه اعضا بهبود

 .کنند دایود را پخ ازین

خدمات را آزاد کنند و  ایمحصول  کیکامل  لیکه به سرعت پتانس دهندیامکان را م نیا انیدانش به مشتر تیریمد ی: ابزارهایبا مشتر ییآشنا ندیفرآ هبودب

 .دهند شیدر همان ابتدا افزا آورند،یرا که از آن به دست م یارزش جهیدر نت

 سیسلف سرو یبانیصفحات سوالات متداول و مراکز راهنما در تمام ساعات به پشت ،یهوش مصنوع ندگانینما قیاز طر توانندیم انیساعته: مشتر 24 یبانیپشت

 .کنند افتیها را درپاسخ ،یانسان ندهینما کی یبدون انتظار برا توانندیم نیداشته باشند، بنابرا یدسترس

 .کنند یو همسو شدن با اهداف مشترک همکار دیتوسعه محصولات جد ،یاسناد داخل جادیا یهم برابا  توانندیم میت ی: اعضایداخل یهمکار شیافزا

 یروزرسانبه یکنند و برا یها را سفارشبه داده یدسترس یهاتا کنترل دهندیها اجازه مدانش به سازمان تیریقدرتمند مد یهاستمیها: سداده تیامن شیافزا

 یآنها بستگ یو نحوه اجرا شمادانش  تیریشما به دامنه ابتکارات مد یتجار اتیتجرب قیدق یایداشته باشند. مزا تیهو دییبه تأ ازین ،یو خارج یدانش داخل

 دهد؟یانجام م یدانش چه کار ریمد دارد.

 داشته باشند.  یخود دسترس ازیکه همه افراد در زمان مناسب به دانش مورد ن کنندیحاصل م نانیاطلاعات هستند و اطم انیدانش، معماران جر رانیمد

 :دانش رانیمد

 .کنندیم یو سازمانده یارزشمند را گردآور اطلاعات

 .کنندیم جادیآسان ا یدسترس یبرا ییهاستمیس

 .کنندیبرقرار م وندیدارند، پ ازیکه به آن ن یافراد و دانش انیم

 ببرند. شیرا پ یرا ارتقا دهند و نوآور یسازمان یورعملکرد و بهره د،رنیبگ یترآگاهانه ماتیتصم توانندیم هامیدانش، ت رانیحضور مد با

 

 


