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راهکارهای مدیریت دانش: فرایندها و سیستمها
مدیریت دانش را میتوان بهعنوان انجام فعالیت‌های مربوط به کشف، جذب، اشتراک‌گذاری و بکارگیری دانش بهمنظور افزایش تأثیرگذاری دانش بر دستیابی به هدف واحد، به شیوه‌ای مقرون ‌به‌صرفه تعریف کرد. بنابراین، مدیریت دانش بر چهار نوع اصلی فرآیند مدیریت دانش متکی است. همانطور که در شکل 1 نشان داده شده است، مدیریت دانش شامل فرآیندهایی است که از طریق آنها دانش کشف یا احصاء میشود. همچنین شامل فرآیندهایی است که از طریق آنها این دانش به اشتراک گذاشته و اعمال میشود. این چهار فرآیند KM توسط مجموعه‌ای از هفت زیرفرآیند پشتیبانی می‌شوند و همانطور که در شکل 1 نشان داده شده است، یک فرآیند فرعی- یعنی اجتماعی‌سازی- از دو فرآیند KM (کشف و اشتراک‌گذاری) پشتیبانی می‌کند. از هفت زیر فرآیند KM، چهار مورد بر اساس مدل نوناکا[footnoteRef:1] است. نوناکا با تمرکز بر روش‌هایی که به وسیله آنها، دانش ضمنی به آشکار تبدیل می‌شود، چهار راه را برای مدیریت دانش شناسایی کرد: اجتماعیسازی، برونیسازی، درونیسازی و ترکیب. سه زیرفرایند دیگر KM- مبادله، هدایت، و کارهای روزمره- عمدتاً بر اساس گرانت (1996) و ناهاپیت و گوشال (1998) هستند. [1:  Nonaka (1994)] 
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کشف دانش
کشف دانش ممکن است به عنوان توسعه دانش ضمنی یا صریح جدید از دادهها و اطلاعات یا ترکیبی از دانش قبلی تعریف شود. کشف دانش صریح جدید بیشتر به طور مستقیم به ترکیب متکی است، در حالی که کشف دانش ضمنی جدید به طور مستقیم به اجتماعی شدن متکی است. در هر صورت، دانش جدید با ترکیب دانش از دو یا چند حوزه مجزا کشف می‌شود که دانش صریح از دو حوزه از طریق ترکیب، و دانش ضمنی از دو حوزه که از طریق اجتماعی‌سازی ترکیب می‌شود، کشف می‌شود.
ترکیب
دانش صریح جدید بوسیله ترکیب کشف میشود که طی آن، مجموعههای چندگانه از دانش صریح (دادهها و/ یا اطلاعات) ترکیب میشوند تا مجموعههای جدید و پیچیدهتری از دانش صریح را خلق کنند[footnoteRef:2]. دانش صریح جدید بوسیله انتقال، یکپارچهسازی و سیستمیسازی جریانات مختلف دانش صریح بهصورت تدریجی یا به یکباره، ایجاد میشود[footnoteRef:3].  [2:  Nonaka (1994)]  [3:  Nahapiet and Goshal (1998)] 

اجتماعیسازی
برای خلق دانش ضمنی جدید، یکپارچگی جریانات مختلف جهت خلق آن، بوسیله مکانیسم اجتماعیسازی اتفاق میافتد[footnoteRef:4]. اجتماعیسازی، ترکیبی از دانش ضمنی در بین افراد است که معمولاً از طریق فعالیتهای مشترک به جای دستورالعملهای کتبی یا شفاهی اتفاق میافتد. به عنوان مثال، دورههای کارآموزی با انتقال ایدهها و تصاویر به تازهواردان کمک میکند تا ببینند دیگران چگونه فکر میکنند.   [4:  Nonaka (1994)] 

جذب دانش
دانش میتواند میان افراد (افراد یا گروهها)، مصنوعات (عملکردها، فناوریها، یا مخازن) و موجودیتهای سازمانی (واحدهای سازمانی، سازمانها، شبکههای بین سازمانی) وجود داشته باشد. علاوه بر این، دانش میتواند صریح یا ضمنی باشد. ممکن است گاهی اوقات در ذهن فرد باشد بدون اینکه شخص بتواند آن را تشخیص بدهد و با دیگران به اشتراک بگذارد. به همین صورت، شاید دانش به شکل آشکار و دستورالعمل وجود داشته باشد اما افراد کمی از آن آگاه باشند. کسب دانش ضمنی از ذهن افراد بعلاوه کسب دانش صریح از دستورالعملها، اهمیت دارد زیرا در این صورت، آن دانش میتواند به اشتراک گذاشته شود. موضوع "جذب دانش" همین است؛ زیرا جذب دانش بهعنوان فرآیند بازیابی دانش ضمنی یا صریحی تعریف میشود که در افراد، مصنوعات یا موجودیتهای سازمانی وجود دارد. همچنان دانش جذب شده ممکن است در خارج از مرزهای سازمانی نیز وجود داشته باشد (مانند مشاوران، رقبا، مشتریان، تامین کنندگان و کارفرمایان پیشین کارمندان جدید سازمان).
جذب دانش بهطورمستقیم از دو زیرفرآیند خارجیسازی و درونیسازی بهره میگیرد که طبق گفته نوناکا هر کدام به ترتیب کمک به جذب دانش ضمنی و دانش صریح مینمایند.
خارجیسازی دربردارنده تبدیل دانش ضمنی به اشکال دانش ضمنی مانند کلمات، مفاهیم، تصاویر یا زبان تمثیلی (مانند استعارهها، قیاسها و حکایات) است. این فرآیند، کمک میکند که دانش ضمنی افراد به انواع دانش آشکار تبدیل شود تا فهم آن توسط سایرین، آسان باشد.
درونیسازی، تبدیل دانش صریح به دانش ضمنی است و بیانگر مفهوم سنتی یادگیری است. دانش صریح ممکن است در عمل و شیوه نهفته باشد نتیجتا فردی که دانش را کسب میکند، میتواند تجربه دیگران را مجددا تجربه کند.
بهاشتراکگذاری دانش
به اشتراک گذاری دانش، فرآیندی است که بوسیله آن، دانش ضمنی یا صریح به افراد دیگر منتقل میشود. سه توضیح مهم در این رابطه وجود دارد. اولا، به اشتراکگذاری دانش به معنای انتقال موثر آن است بهگونهای که دریافتکننده دانش بتواند آن را به قدر کافی درک کند تا براساس آن اقدام کند[footnoteRef:5]. ثانیا، چیزی که به اشتراک گذاشته میشود، بیشتر دانش است تا توصیههای مبتنی بر دانش؛ دانش شامل گیرندهای است که دانش به اشتراک گذاشته شده را کسب میکند و همچنین میتواند برمبنای آن اقدام کند درحالیکه توصیههای مبتنی بر دانش صرفا شامل بهرهبرداری از دانش، بدون درونیسازی دانش بهاشتراکگذاشته شده توسط گیرنده است. ثالثا، بهاشتراکگذاری دانش میان افراد، گروهها، دپارتمانها یا سازمانها اتفاق میافتد[footnoteRef:6]. [5:  Jensen, M. C. and W. H. Meckling (1996)]  [6:  Alavi and Leidner (2001)] 

تفاوت ذاتی میان اجتماعیسازی در بهاشتراکگذاری دانش با خلق دانش وجود ندارد؛ تنها شیوهای که فرآیند در آن مورد استفاده قرار میگیرد، متفاوت است. برای مثال، زمانیکه از اجتماعیسازی برای تسهیم دانش استفاده میشود، جلسه چهره به چهره میتواند شامل زمان پرسش و پاسخ بین ارسالکننده و دریافتکننده دانش باشد درحالیکه زمانیکه اجتماعیسازی برای خلق دانش در جلسه چهره به چهره مورد استفاده قرار میگیرد، میتواند بیشتر به شکل بحث یا حل مسئله گروهی باشد.
برخلاف جامعهپذیری، مبادله بر اشتراک دانش صریح متمرکز است و برای برقراری ارتباط یا انتقال دانش صریح بین افراد، گروهها و سازمانها استفاده میشود[footnoteRef:7]. فرآیند تبادل دانش صریح در مبناییترین ماهیتش، متفاوت از فرآیند انتقال اطلاعات نیست. مثال آن، دستورالعمل طراحی محصولی است که توسط یک کارمند به دیگری منتقل شده است. [7:  Grant (1996)] 

بهکارگیری دانش
زمانی که دانش برای تصمیمگیری و انجام وظایف به کار میرود، مستقیماً به عملکرد سازمانی کمک میکند. البته فرآیند بهکارگیری دانش به دانش موجود بستگی دارد و همانطور که در شکل 1نشان داده شده است، خود دانش نیز به فرآیندهای کشف، جذب و بهاشتراکگذاریاش بستگی دارد. هرچقدر که فرآیند کشف، جذب و بهاشتراکگذاری دانش، بهتر باشند، احتمال اینکه دانش مورد نیاز جهت بهکارگیری موثر در تصمیمگیری و انجام وظایف، در دسترس باشد، بیشتر است.
هدایت به فرآیندی اطلاق میشود که از طریق آن، فرد دارای دانش، عمل فرد دیگری را بدون انتقال دانش زیربنایی به او، هدایت میکند. هدایت شامل انتقال دستورالعملها یا تصمیمات و نه انتقال دانش مورد نیاز برای گرفتن آن تصمیمات است و در نتیجه بهعنوان جایگزین دانش، شناخته شده است[footnoteRef:8]. [8:  Connor and Prahalad (1996)] 

کارهای روزمره شامل استفاده از دانش نهفته در رویهها، قوانین و هنجارهاست که رفتار آینده را هدایت میکند. کارهای روزمره بیشتر از هدایت، در ارتباطات صرفهجویی میکند زیرا در رویهها یا فناوریها، نهفته است. با این حال، زمانی را صرف توسعه یافتن میکنند زیرا بر "تکرار مداوم" متکی هستند[footnoteRef:9]. کارهای روزمره میتوانند با استفاده از فناوری اطلاعات، خودکار شوند مانند سیستمهایی که به مهندسان میدانی، مشاوران و کاربران نهایی با ارائه پاسخهای اتومات از پایگاه دانش، کمک میکنند[footnoteRef:10]. [9:  Grant (1996)]  [10:  Sabherwal and Sabherwal (2007)] 

سیستمهای مدیریت دانش
سیستمهای مدیریت دانش، ترکیب فناوریها و مکانیسمهایی هستند که برای پشتیبانی از چهار فرآیند مدیریت دانش، ایجاد شدهاند. سیستمهای مدیریت دانش از مکانیسمها و فناوریهای مختلف مدیریت دانش، استفاده میکنند تا از فرآیندهای مدیریت دانش پشتیبانی کنند. هر سیستم مدیریت دانش از ترکیبی از مکانیسمها و فناوریهای چندگانه بهره میبرد. علاوه بر این، مکانیسم یا فناوری یکسانی میتواند تحت شرایط متفاوت، از سیستمهای چندگانه مدیریت دانش پشتیبانی کند. 
سیستمهای مدیریت دانش، بسته به فرآیند مدیریت دانشی که بیشتر از سایرین، پشتیبانی مستقیمی از آن دارند، میتوانند به چهار نوع دستهبندی شوند: سیستمهای بهکارگیری دانش، سیستمهای جذب دانش، سیستمهای بهاشتراکگذاری دانش و سیستمهای کشف دانش. 
سیستمهای کشف دانش: این سیستمها از فرآیند توسعه دانش ضمنی یا صریح جدید از دادهها یا اطلاعات یا ترکیبی از دانش پیشین، پشتیبانی میکنند. سیستمهای کشف دانش از دو زیرفرآیند مدیریت دانش که مرتبط با کشف دانش هستند، پشتیبانی میکنند: ترکیب، که کشف دانش صریح جدید را ممکن میسازد و اجتماعیسازی، که کشف دانش ضمنی جدید را امکانپذیر میکند. بنابراین، مکانیسمها و فناوریها میتوانند با تسهیل، ترکیب و/ یا اجتماعیسازی، از سیستمهای کشف دانش پشتیبانی کنند. مکانیسمهایی که ترکیب را تسهیل میکنند، شامل مکانیسمهای حل مسئله همکارانه، تصمیمگیری مشترک و خلق همکارانه اسناد هستند. برای مثال در مدیریت ارشد، دانش صریح جدید با اشتراکگذاری دانش و اطلاعات مرتبط با مفاهیم با ارزش متوسط (مثلا مفاهیم محصول) که با مفاهیم عالی تلفیق شدهاند (مانند چشمانداز سازمان) خلق میشود تا دانش جدیدی درباره هر دو حوزه، ایجاد کند. این دانش جدید میتواند مثلا درک بهتر از محصولات و چشمانداز سازمان باشد[footnoteRef:11]. مکانیسمهایی که اجتماعیسازی را تسهیل میکنند شامل چرخش کارمند میان حوزهها، کنفرانسها و جلسات طوفان فکری میباشند. [11:  Nonaka and Takeuchi (1995)] 

فناوریهایی که ترکیب را تسهیل میکنند شامل سیستمهای کشف، پایگاههای داده و دسترسی به دادهها از طریق وب هستند. همچنین از جمله فناوریهایی که اجتماعیسازی را تسهیل میکنند، میتوان به ویدئو کنفراس و انجمنهای خبرگی در فضای مجازی اشاره کرد.
سیستمهای جذب دانش: این سیستمها از فرآیند بازیابی دانش صریح یا ضمنی پشتیبانی میکنند که در ذهن افراد، مصنوعات یا موجودیتهای سازمانی وجود دارد. سیستمهای جذب دانش میتوانند کمک به جذب دانشی نمایند که درون یا خارج از مرزهای سازمانی قرار دارند و شامل مشاوران، رقبا و مشتریان میشود. سیستمهای جذب دانش متکی بر مکانیسمها و فناوریهایی هستند که از خارجیسازی و درونیسازی، پشتیبانی میکنند.
مکانیسمهای مدیریت دانش با تسهیل خارجیسازی (تبدیل دانش ضمنی به صریح) یا درونیسازی (تبدیل دانش صریح به ضمنی)، جذب دانش را ممکن میسازند. توسعه مدلها یا نمونهها و تقلید از بهترین رویکردها یا درسهای یادگیری شده، مثالهایی از چنین مکانیسمهایی هستند.
همچنین فناوریها نیز میتوانند با تسهیل خارجیسازی و درونیسازی از سیستمهای جذب دانش پشتیبانی کنند. نمونه فناوریهای پشتیبان خارجیسازی، سیستمهای خبره و سیستمهای استدلال مبتنی بر مورد است و از نمونه فناوریهای پشتیبان درونیسازی میتوان به آموزش کامپیوتر محور و فناوریهای ارتباطی اشاره کرد.
سیستمهای به اشتراکگذاری دانش: این سیستمها از فرآیندی که طی آن، دانش صریح یا ضمنی به سایر افراد منتقل میشود، پشتیبانی میکنند. آنها این کار را با پشتیبانی از تبادل (یعنی به اشتراکگذاری دانش صریح) و اجتماعیسازی (که تسهیم دانش ضمنی را بهبود میدهد) انجام میدهد.
گروههای بحث و گفتگو با دادن این امکان به فرد که منظورش را برای سایرین توضیح بدهد، به اشتراکگذاری دانش را تسهیل میکنند. همچنین سیستمهای به اشتراکگذاری دانش از مکانیسمها و فناوریهایی بهره میبرند که تبادل را تسهیل میکنند که نمونه آن، کتابچههای راهنما، گزارشات پیشرفت، نامهها و ارائهها هستند. فناوریهای تسهیلگر تبادل نیز شامل مکانیسمهای گروهافزار و همکاری تیمی مانند دسترسی به دادهها و پایگاه داده از طریق و مخازن اطلاعات هستند. 
سیستمهای بهکارگیری دانش: این سیستمها از فرآیندی که طی آن، بعضی از افراد از دانشی بهره میبرند که در اختیار دیگران است بدون اینکه واقعا آن را کسب کنند یا یاد بگیرند، پشتیبانی میکنند. مکانیسمها و فناوریها با تسهیل کارهای روزمره و هدایت، از سیستمهای بهکارگیری دانش پشتیبانی میکنند.
مکانیسمهای تسهیلگر هدایت شامل روابط سلسله مراتبی سنتی در سازمانها، میزهای کمک و مراکز پشتیبان هستند. از طرف دیگر، مکانیسمهای پشتیبانی کارهای روزمره شامل سیاستهای سازمانی، شیوههای کار، رویههای سازمانی و استانداردها میباشند. مکانیسمهای تسهیلگر هر دو، ممکن است یا در داخل سازمان (مثلا رویههای سازمانی) یا میان سازمانها (مثلا بهترین رویکردهای صنعت) باشند.
فناوریهای پشتیبان هدایت شامل دانش نهفته خبرگان در سیستمهای خبره و سیستمهای پشتیبان تصمیم بهعلاوه سیستمهای عیبیابی مبتنی بر استفاده از فناوریهایی چون استدلال مبتنی بر مورد است. همچنین بعضی از فناوریهایی که کارهای روزمره را تسهیل میکنند شامل سیستمهای خبره، سیستمهای برنامهریزی منابع سازمان و سیستمهای اطلاعات مدیریت سنتی است.
نکاتی پیرامون اجراییسازی راهکارهای مدیریت دانش
علی رغم مزایایی که اجراییسازی فرآیندها و سیستمهای مدیریت دانش برای سازمان دارد، نکات زیر در هنگام اجراییسازی آنها باید مدنظر قرار بگیرند:
· بکارگیری دانش، سبب کارآیی میشود. با اینحال، تاکید بیش از حد بر بهکارگیری دانش میتواند خلق دانش را کاهش دهد که اغلب از افرادی بهره میبرد که مسئلهی یکسانی را از رویکردهای مختلف، بررسی میکنند. این موضوع منجر به کاهش اثربخشی و نوآوری میگردد.
· جذب دانش، تبدیل دانش ضمنی به صریح یا بالعکس را ممکن است و نتیجتا به اشتراکگذاری دانش را تسهیل میکند. با اینحال، ممکن است منجر به کاهش توجه به خلق دانش گردد. علاوه بر این، جذب دانش میتواند منجر به دانشی گردد که در فرآیند تبدیل، گم شده است؛ زیرا تمام دانش ضمنی طی فرآیند خارجیسازی، به دانش صریح تبدیل نمیشود و تمام دانش صریح نیز طی فرآیند درونیسازی، تبدیل به دانش ضمنی نمیشود.
· به اشتراکگذاری دانش با کاهش تکرار و حشو، منجر به کارآیی میشود. اما به اشتراکگذاری بیش از حد میتواند منجر به افشاء دانش و قرار گرفتن آن در دسترس رقبا شود که نتیجتا، مزایای دانش برای سازمان اصلی را کاهش میدهد.
· کشف دانش منجر به سبب نوآوری میشود. اما تاکید بیش از حد بر آن میتواند منجر به کاهش کارآیی شود. خلق دانش جدید همیشه مناسب نیست همچنان که استفاده مجدد از دانش فعلی همیشه جالب نیست.
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