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Abstract 
Purpose: In today’s rapidly evolving and increasingly complex 
organizational environment, knowledge has become one of the most valuable 
strategic assets for sustaining organizational performance, innovation, and 
competitiveness. Organizations increasingly rely on digital platforms to 
manage projects, services, and operational activities; however, these 
platforms often focus primarily on task execution rather than the systematic 
creation, organization, sharing, and reuse of organizational knowledge. 
Consequently, valuable knowledge generated during daily operations is 
frequently fragmented, inaccessible, or lost, leading to duplicated efforts, 
repeated problem-solving, inconsistent decision-making, and reduced 
organizational learning. Integrating information management with knowledge 
management has therefore become a strategic necessity for technology-
oriented organizations. In response to this challenge, the present study 
proposes an integrated framework for synchronizing organizational 
information and knowledge flows by leveraging the complementary 
capabilities of Jira and Confluence. The study aims to demonstrate how these 
platforms can evolve from conventional workflow management tools into an 
integrated knowledge management ecosystem that supports knowledge 
acquisition, organization, documentation, dissemination, application, 
evaluation, and continuous improvement while enhancing collaboration, 
operational efficiency, and organizational productivity . 
Method: This study adopts a qualitative applied research design based on an 
inductive–deductive approach. The research was conducted as a case study in 
a technology-oriented organization where three major workflow streams, 
Work Order Management, Project Management, and Information Technology 
Service Management (ITSM), had already been implemented using Jira. Data 
were collected through comprehensive analysis of organizational workflows, 
Jira documentation, operational procedures, communication records, user 
interactions, system reports, and system logs. Direct observation of team 
collaboration, knowledge-sharing practices, and operational activities was 
also conducted to identify existing knowledge management challenges and 
opportunities. To enhance the reliability and transferability of the findings, a 
comparative analysis was performed using evidence from other technology-
oriented organizations employing Jira and Confluence for project, service, 
and knowledge management. The collected data were analyzed to identify 
organizational knowledge resources, knowledge bottlenecks, workflow 
deficiencies, opportunities for knowledge integration, and practical 
mechanisms for embedding structured knowledge management practices into 
existing operational processes without disrupting routine organizational 
activities. Based on the identified requirements, an integrated framework was 
developed to support the entire organizational knowledge lifecycle, including 
knowledge identification, acquisition, documentation, organization, 
dissemination, application, evaluation, and continuous improvement . 
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Findings: The findings indicate that organizational knowledge capital 

management can be systematically organized into three major domains: 

identification and acquisition of existing knowledge resources, 

identification of knowledge bottlenecks, and discovery, extraction, and 

acquisition of new organizational knowledge. Within the Work Order 

Management and Project Management domains, the proposed 

framework emphasizes identifying organizational knowledge sources, 

analyzing knowledge flows, classifying information assets, detecting 

knowledge gaps, documenting lessons learned, and linking operational 

activities to reusable organizational knowledge. In the Product and 

Service domain, the framework recommends systematic documentation 

of products and services, issue and incident management, seamless 

integration between Jira and Confluence knowledge spaces, and 

intelligent recommendations for retrieving relevant knowledge assets. 

Dedicated processes for knowledge acquisition, documentation, storage, 

organization, retrieval, and dissemination were designed to capture both 

explicit and tacit knowledge generated during work request execution, 

problem-solving activities, and project implementation. The proposed 

framework incorporates several operational mechanisms to facilitate 

knowledge utilization, including automatic presentation of relevant 

knowledge articles during work request creation, direct integration 

between Jira issues and Confluence documentation, intelligent 

recommendations based on previous experiences and similar cases, 

mandatory referencing of existing knowledge documents during 

problem resolution, structured documentation of lessons learned, and 

standardization of best practices for recurring operational activities. 

Furthermore, customized knowledge-oriented fields are incorporated 

into each work request to enable users to classify requests according to 

knowledge domains and identify appropriate subject-matter experts 

using structured drop-down menus. To evaluate the effectiveness of the 

proposed framework, a comprehensive performance evaluation model 

based on five categories of Key Performance Indicators (KPIs) is 

introduced: (1) improvement of organizational productivity and 

reduction of information search time; (2) enhancement of collaboration 

and inter-team knowledge transfer; (3) reduction of problem resolution 

time and improvement of response quality; (4) sustainability and 

continuous development of organizational knowledge management; and 

(5) increased user participation in knowledge management activities. 

These indicators provide practical mechanisms for monitoring 

knowledge utilization, evaluating process effectiveness, measuring 

organizational knowledge maturity, and supporting continuous 

organizational improvement . 

Conclusion: The findings demonstrate that integrating Jira and 

Confluence within a structured knowledge management framework 

significantly improves organizational knowledge flows, strengthens 

collaboration among teams, and enhances operational efficiency by 

embedding knowledge management practices directly into everyday 

workflows. Jira effectively supports workflow coordination, operational 

information management, and communication, whereas Confluence 

provides a centralized environment for documenting, organizing, 
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preserving, and disseminating organizational knowledge. Nevertheless, 

the effectiveness of this integration depends not only on technological 

capabilities but also on the availability of high-quality knowledge 

assets, clearly defined knowledge management strategies, appropriate 

governance mechanisms, standardized documentation practices, and a 

knowledge-oriented organizational culture. Therefore, organizations 

should complement technology adoption with employee training, active 

participation of subject-matter experts, continuous process evaluation, 

and policies that encourage knowledge sharing and organizational 

learning. The proposed framework offers a practical roadmap for 

integrating information management with knowledge management 

while leveraging existing digital infrastructures. By institutionalizing 

knowledge throughout operational processes, organizations can reduce 

knowledge fragmentation, improve decision-making, accelerate 

problem resolution, preserve organizational memory, increase service 

quality, and establish a sustainable knowledge-driven environment that 

supports continuous innovation, organizational agility, and long-term 

performance improvement . 
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Introduction  

In modern organizations, knowledge has become a strategic asset for 

improving operational efficiency, innovation, service quality, and 

sustainability. However, transforming large volumes of operational 

data generated through digital platforms into structured and reusable 

knowledge remains a major challenge. This study explores the 

integration of knowledge management processes with Jira and 

Confluence based on ITIL 4 principles, focusing on how digital 

platforms can transform operational workflows into sustainable 

knowledge flows and support the development of organizational 

knowledge ecosystems. 

Purpose 

The purpose of this study is to develop an integrated framework for 

managing organizational information and knowledge workflows using 

Jira and Confluence. The research aims to analyze the relationship 

between ITIL 4 practices and knowledge management processes, 

identify the capabilities of digital platforms in supporting knowledge 

activities, and provide practical mechanisms for improving knowledge 

creation, documentation, sharing, and application within IT-oriented 

organizations. 

Method 

This study employed an applied qualitative case study approach 

involving two banking IT organizations. Data were collected from 

organizational documents, Jira records, service management tickets, 

Confluence repositories, system reports, and observations. The 

research involved workflow analysis, identification of knowledge 

management challenges, evaluation of ITIL 4 alignment with digital 

platforms, and development of an integrated knowledge workflow 

framework. Data triangulation was used to validate findings, and the 

framework was evaluated based on organizational requirements and 

practical applicability. 

Findings 

The findings indicate that Jira and Confluence can effectively support 

organizational knowledge management when integrated with 

structured IT service management processes. The results demonstrate 

that ITIL 4 practices provide a suitable foundation for organizing 

knowledge flows, while Jira and Confluence provide the technological 
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infrastructure required for operationalizing these processes.  The 

analysis identified that several ITIL practices, including Incident 

Management, Problem Management, Change Enablement, Service 

Request Management, Service Configuration Management, Release 

Management, and Continual Improvement, contribute significantly to 

knowledge generation and knowledge reuse. Operational activities 

such as incident resolution, problem analysis, change implementation, 

and service improvement generate valuable organizational knowledge 

that can be captured, documented, and reused through integrated 

workflows. 

Table 1. Mapping of Key ITIL 4 Practices from the Perspective of 

Knowledge Management Components (Creation, Documentation, 

Sharing, Retrieval, and Utilization) and Their Implementation 

Capabilities in Jira 

ITIL 4 
Practice 

ITIL Objective 

Corresponding 
Knowledge 

Management 
Concept 

Implementation in 
Jira/Confluence 

Knowledge 
Management 

Ensuring access to 
accurate knowledge 

(explicit and tacit) at the 
right time. This includes 

knowledge lifecycle 
management, 

management of expert 
knowledge and tacit 

knowledge, knowledge 
transfer among 

stakeholders, supplier 
knowledge 

management, 
knowledge classification 

and protection, 
knowledge validation 

and verification, 
strategic decision 

knowledge, and project 
lessons learned. 

Core of Knowledge 
Management 

(Outputs: 
Repository of 

operational and 
implementation 

guidelines 
(Runbooks), 

Frequently Asked 
Questions (FAQs), 

lessons learned, and 
Standard Operating 
Procedures (SOPs)) 

Confluence + 
Knowledge Base 

Incident 
Management 

Rapid restoration of 
services 

Extracting 
knowledge from 

incidents and 
enabling rapid 
resolution of 
disruptions 

Recording incident 
lessons learned 
(cause, solution, 
resolution time, 

responsible person), 
Known Error 

Database (KEDB), 
and Incident 

Knowledge Base 
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ITIL 4 
Practice 

ITIL Objective 

Corresponding 
Knowledge 

Management 
Concept 

Implementation in 
Jira/Confluence 

Problem 
Management 

Eliminating root causes 
through Root Cause 

Analysis (RCA) 

Creating new 
knowledge from 
known errors and 
recurring patterns 

RCA documentation 
and Root Cause 

Repository 

Change 
Enablement 

Managing changes 
before and after 
implementation 

Change knowledge 
transfer (risks, 
dependencies, 

outcomes, 
experiences, and 

failures) 

Documentation of 
knowledge before 
and after changes 

Service 
Request 

Management 

Responding to service 
requests 

Reuse of existing 
knowledge 

Self-Service Portal, 
knowledge articles, 
and FAQ repository 

Service 
Configuration 
Management 

Managing configuration 
items (servers, services, 

software, and 
dependencies) 

Organizational 
knowledge map 

Configuration 
Management System 

/ Configuration 
Management 

Database (CMDB) 
and Assets 

Continual 
Improvement 

Continuous 
improvement 

Organizational 
learning 

Monitoring 
knowledge 

effectiveness 
(number of created 
articles, knowledge 

usage frequency, 
knowledge-based 
resolution rate) 

Monitoring & 
Event 

Management 
Monitoring events 

Operational 
knowledge 

Documentation of 
recurring event 

patterns and frequent 
alerts 

Release 
Management 

Managing software and 
service releases 

Product knowledge 
transfer (new 

features and release 
changes) 

Release notes and 
knowledge 

documentation of 
version changes 

Deployment 
Management 

Managing technical 
deployments 

Implementation and 
operational 
knowledge 

Runbooks and 
Standard Operating 
Procedures (SOPs) 

Service Level 
Management 

Managing Service Level 
Agreements (SLAs) 

Performance-related 
knowledge 

Analysis of SLA-
related knowledge 

Availability 
Management 

Ensuring service 
availability 

Resilience 
knowledge 

Failure knowledge 
base 

Capacity & 
Performance 
Management 

Managing capacity and 
performance 

System performance 
knowledge 

Capacity patterns 
and forecasting 

models 

Risk 
Management 

Managing 
organizational risks 

Risk knowledge 
Risk knowledge 

repository 
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As presented in Table 1, the mapping analyzes the alignment between 

ITIL 4 practices and knowledge management components, including 

knowledge creation, documentation, sharing, retrieval, and utilization. 

The findings show that ITIL 4 practices support organizational 

knowledge management by integrating operational workflows with 

Jira and Confluence capabilities. Jira enables operational knowledge 

generation through incidents, requests, problems, and changes, while 

Confluence provides a structured repository for solutions, procedures, 

lessons learned, and organizational guidelines. This integration 

reduces knowledge fragmentation, improves accessibility, and 

supports continuous organizational learning. 

Conclusion 

This study presents an integrated approach for managing 

organizational information and knowledge workflows through Jira and 

Confluence based on ITIL 4 principles. The findings show that 

combining service management frameworks with digital platforms 

improves knowledge visibility, accessibility, reuse, and continuous 

improvement. The proposed framework helps organizations enhance 

knowledge management maturity, reduce knowledge loss, improve 

decision-making, accelerate problem resolution, and strengthen 

organizational learning. The study contributes to knowledge 

management and IT service management by demonstrating the role of 

digital platforms as enablers of organizational knowledge ecosystems. 

Future research can evaluate the framework in different industries 

using quantitative maturity models and performance indicators. 
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 اِلیآیتیکانفلوئنس، آ را،یسازمان، ج یدانش یهایی دانش، دارا تیریمد

  هاکلیدواژه 

  ی ندها ی اطلاعات و دانش فرآ   ی ها ان ی جر   ت ی ر ی و مد   ی ساز پارچه ک ی 

 و کانفلوئنس   را ی با استفاده از ج   ی سازمان   ی کار 
   2علی جانکه |   1سمیه قویدل

 ده ی چک 
تر شدن است، مدیریت دانش سازمانی امروز که با سرعت بالا در حال تغییر و پیچیدهدر محیط  هدف:  

ها مطدر  شدده اسدت. یکدی از گیری و ارتقای عملکرد سازمانعنوان منبع حیاتی برای بهبود تصمیمبه

ها در این زمینه، مدیریت مؤثر اطلاعات و دانش فرآینددهای کداری اسدت، های اساسی سازمانچالش

های کاری، تواندایی محددودی در ویژه زمانی که ابزارهای موجود برای مدیریت پروژه و درخواستبه

هدای ندوین مددیریت داندش گیدری از فناوریسازی دانش و جریدان اطلاعدات دارندد. بهرهپارچهیک

ها وری سدازمانهای تیمی، تسریع گردش دانش و افزایش بهرهتواند نقش مهمی در بهبود همکاریمی

هدای اطلاعدات و افزایدی جریانپارچه برای همایفا کند. پژوهش حاضر با هدف تبیین چهارچوبی یک

سدازی های جیرا و کانفلوئنس و با تمرکدز بدر بهینهدانش در فرآیندهای کاری سازمانی، بر پایۀ قابلیت

 فرآیندهای مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش انجام شد.

هدا و ارائده کاربردی و مبتنی بر تحلیل وضعیت موجود، شناسدایی چالش  د  روش پژوهش کیفی  روش: 

صدورت مطالعدۀ مدوردی در راهکارهای عملی است. این پژوهش با رویکرد اسدتقرایی د قیاسدی و به

های کدار و سدامانۀ محور انجام شد که سه جریان کداری شدامل مددیریت درخواسدتسازمان فناوری

ها از طرید  سازی شده بودند. داده( در بستر جیرا پیادهاماستیآیمدیریت خدمات فناوری اطلاعات )

هدا ها و گزارشها، تحلیل پیامبررسی مستندات جیرا، تحلیل فرآیندهای سازمانی، مشاهدۀ تعاملات تیم

محور کده از های فنداوریآوری شد. همچنین، مطالعۀ تطبیقی با سایر سازمانهای سیستمی جمعو لاگ

 ها کمک کرد.پذیری و اعتبار یافتهکنند، به تعمیمجیرا و کانفلوئنس استفاده می

: فرآیندهای مدیریت سرمایۀ دانشی سازمانی در سه بخش کلیددی شدامل نشناسدایی و کسد  هایافته 

هدای دانشدی« و نکشدا، اسدتخراک و کسد  داندش جدیدد« منابع دانشی موجود«، نشناسدایی گلوگاه

شوند. در بخش ندرخواست کاری و پروژه«، تمرکز بر شناسایی مندابع دانشدی، تحلیدل سازماندهی می

های دانشی اسدت. در بخدش نمحصدول یدا بندی اطلاعات و شناسایی شکافهای دانشی، دستهجریان

سرویس«، مستندسازی اطلاعات محصدول، مددیریت مشدکلات، ارتبدات مسدتندات بدا کدانفلوئنس و 

فرآیند نجذب داندش«، نخخیدره   .پیشنهادات هوشمند برای دسترسی به دانش مرتبط پیشنهاد شده است

منظور های کداری جیدرا بدهو سازماندهی دانش« ضمنی و تجربیات کداربران در مددیریت درخواسدت

اند. سازوکارهای کاربرد دانش بدرای اطمینان از مدیریت کارآمد و دسترسی آسان به دانش طراحی شده

گیری بهینه از دانش سازمانی در فرآیندهای کاری شامل نمایش خودکار دانش مرتبط هنگام ایجاد بهره

تر به اطلاعات، ارائۀ پیشدنهادهای سازی با کانفلوئنس برای دسترسی سریعپارچهدرخواست جدید، یک

هوشمند مبتنی بر تجربیات پیشین، الزام به ارجاع اسناد دانش قبلی در فرآیندهای حل مسئله و تعریا 
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بهترین تجارب برای فرآیندهای تکرارشونده است. پایش، ارزیابی، تحلیل و بهبدود مسدتمر داندش نیدز 

ها و آی( ارزیددابی میدزان کدداربرد داندش در حددل درخواسددتپدی)کی های کلیدددی عملکدردشداخ 

( 1شده کده شدامل پدنس دسدتۀ اصدلی  وری و کارایی فرآیندهای مدیریت دانش ارائههای بهرهشاخ 

های بهبدود همکداری و ( شاخ 2وری و کاهش زمان جستجوی اطلاعات،  های افزایش بهرهشاخ 

( 4ها،  های کاهش زمان حدل مشدکلات و افدزایش کیفیدت پاسد ( شاخ 3ها،  انتقال دانش میان تیم

های افزایش مشدارکت کداربران ( شاخ 5های پایداری و رشد مدیریت دانش در سازمان، و  شاخ 

در فرآیند مدیریت دانش در نظر گرفته شده است. فیلدهای سفارشی برای هر درخواست کار طراحدی 

 .شوند تا کاربران بتوانند از طری  فیلدهای کشویی، حوزۀ دانشی مرتبط و خبرگان مشخ  شوندمی

مندی از بسدترهای جیدرا و کدانفلوئنس در امدر مددیریت داندش و دارایدی سدازمانی بهره:  گیرینتیجه 

وری را افزایش دهند. جیرا مدیریت اطلاعدات بهبود بخشیده و بهرههای سازمانی را  توانند همکاریمی

ها وابسته بده ارائدۀ داندش حیداتی و حال، اثربخشی آنکند، بااینطور مؤثر هدایت میو ارتباطات را به

آفرین در کانفلوئنس و راهبردهای مددیریت داندش، فرهندا سدازمانی و یکگدارچگی بدا سدایر شارز

بر پذیرش این ابزارها، فرهنا مبتنی بدر داندش را تقویدت ها باید علاوههاست. بنابراین، سازمانسامانه

گذاری، آموزش کارکندان و تقویدت تعامدل کرده، ساختارهای مناس  طراحی کنند و از طری  سیاست

 ها به دست آورند.های این فناوریبرداری را از قابلیتتیمی، حداکثر بهره
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 مقدمه

وکار خددود  ای در محددیط کسدد  گسترده ها و تحولات  ها با چالش در دنیای امروز، سازمان 

های جدید اطلاعاتی و رویکردهای نوآورانه مبتنی بددر  مواجه هستند. ظهور و بلوغ فناوری 

ها شددده  فناوری اطلاعات، موج  تغییرات اساسی در نحوۀ عملکرد و راهبردهای سازمان 

ها، چابکی اسددت کدده بدده  ترین مفاهیم مطر  در سازمان است. در این راستا، یکی از اصلی 

کند تا در مواجهه با شرایط و تغییرات سریع، همگام با بازارهای پویددا  ها کمک می سازمان 

سددمت چددابکی و  ها به هددای فندداوری اطلاعددات سددازمان باقی بمانند. در این مسیر، قابلیت 

های  ها نیاز به سامانه کارایی بیشتر حرکت کرده است. برای تحق  اهداف راهبردی، سازمان 

طور بهیندده مدددیریت کددرده و  پارچه و کارآمد دارند که بتوانند اطلاعات و دانش را بدده یک 

های شناخت،  مؤلفه (. در این میان، مدیریت دانش )شامل  Mora et al., 2024تبادل کنند ) 

عنوان یکددی از  ( به آفرینی، کاربست و خل  دانش کس ، ممیزی، سازماندهی، اشاعه، ارزش 

گیری را بهبددود  تنها فرآینددد تصددمیم شود کدده ندده ها مطر  می ارکان اصلی موفقیت سازمان 

 (. Alavi & Leidner, 2021دهد ) بخشد، بلکه عملکرد کلی سازمان را نیز ارتقا می می 

ها در این حوزه، مدیریت بهینۀ اطلاعات و دانش مرتبط با  ترین چالش یکی از بزرگ 

قدرتمند   2عنوان سکوهای ، که به 1هاست. ابزارهایی همچون جیرا فرآیندهای کاری و پروژه 

)شددرکت سددازنده در    3شرکت اطلسیان شوند که توسط  مدیریت پروژه و فرآیند شناخته می 

در شددهر سددیدنی ت سددیس شددد( توسددعه    2002استرالیایی است کدده در سددال  اصل شرکتی  

ها نقددش کلیدددی دارنددد  اند، در تسددهیل گددردش اطلاعددات و بهبددود کددارایی سددازمان یافته 

 (Hardie et al., 2024  بددا توجدده بدده اینکدده ابزارهددای موجددود در مدددیریت پددروژه و .)

هایی در پشتیبانی از فرآیندهای پیچیده داشته  ممکن است محدودیت   4های کاری درخواست 

ها کمددک کنددد تددا فرآیندددهای  تواند بدده سددازمان باشند، استفاده از ابزارهایی مانند جیرا می 

، مدددیریت خدددمات بددا  5ام( اس تی تری نظیر مدیریت خدمات فناوری اطلاعات )آی پیچیده 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 Jira; Project Management Software (Jira v10.3.12). Copyright © 2002 - 2016 

Atlassian Corporation Pty Ltd. Available at: https://www.atlassian.com/software 
2 Platforms 
3 Atlassian 
4 Work Order (WO) 
5 Information Technology Service Management (ITSM) 
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سددازی کننددد )بهبددود  طور مددؤثرتری پیاده و مدددیریت پددروژه را بدده   1اِل آی تی استفاده از آی 

ها، ارتقاء کیفیت و همچنین تسهیل فرآیندددهای اجرایددی و تعدداملی  عملکرد، کاهش هزینه 

عنوان یکی از ابزارهای مطر  مدیریت دانددش  به   2سازمان(. همچنین، استفاده از کانفلوئنس 

های مدیریت دانددش  المللی نیز رایس است. استفاده از سامانه های بین در بسیاری از سازمان 

های پیشرو جهان گسترش یافته  مبتنی بر سکوهای همکاری سازمانی در بسیاری از سازمان 

های مؤثر برای مستندسددازی دانددش،  عنوان زیرساخت است. در این میان، ابزارهای فوق به 

های تخصصی  ها و تسهیل همکاری میان تیم گذاری تجربیات، مدیریت دانش پروژه اشتراک 

گیرند. شواهد و مطالعات موردی منتشرشده توسط شرکت اطلسددیان  مورد استفاده قرار می 

)یکی از پیشگامان صددنعت    3های معتبری نظیر انویدیا ها و شرکت دهد که سازمان نشان می 

)حوزۀ تجهیزات شددبکه،    5، سیسکو 4های گرافیکی( مرسدس بنز هوش مصنوعی و پردازنده 

)حددوزۀ مشدداوره مدددیریت، فندداوری    6کارهددای ارتبدداطی(، کدداپجمینی امنیت سایبری و راه 

و همچنین برخی نهادهای دولتی و پژوهشی    7اطلاعات و تحول دیجیتال(، دانشگاه تورنتو 

المللی از این بسترها برای ایجاد مخازن دانش سددازمانی، تسددهیل یددادگیری سددازمانی،  بین 

8Atlassian ,گیرنددد ) واحدی بهددره می های بین مستندسازی دانش فنی و ارتقای همکاری 

2025a پارچۀ مدددیریت دانددش و  دهد که استفاده از سکوهای یک ها نشان می (. این تجربه

مؤثری در حفظ دانش سازمانی، کاهش پراکندگی اطلاعات  تواند نقش  مدیریت فرآیند می 

وری سازمانی ایفا کند. بر این اسدداس، هدددف پددژوهش حاضددر تمرکددز بددر  و افزایش بهره 

های مدیریت دانش در بستر ابزارهای مددذکور بددوده و ندده معرفددی یددا  سازوکارها و قابلیت 

 ارزیابی سازمان خاصی. 

ویژه در  هددای مختلفددی کدده بدده ام و چهارچوب اس تددی در همددین راسددتا، فرآینددد آی 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
2 Confluence 10.2.0 by Atlassian; Available at: 

https://www.atlassian.com/software/confluence. 
3 NVIDIA 
4 Mercedes-Benz 
5 Cisco 
6 Capgemini 
7 University of Toronto 
8 Atlassian, 2025, Available at: https://www.atlassian.com/customers 
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،  2، چابددک 1اِل، اسددکرام آی تددی گیرنددد )آی محور مورد استفاده قددرار می های فناوری سازمان 

و مدیریت پددروژه( نقددش اساسددی در بهبددود کددارایی و کیفیددت خدددمات فندداوری    3دواپس 

(.  Eikebrokk & Iden, 2017; Nieto & González-Bañales, 2024اطلاعات دارند ) 

عنوان چهددارچوبی جددامع بددرای مدددیریت  اِل )چرخۀ عمر سددرویس( بدده آی تی آی   3نسخۀ  

کنددد کدده  های داده را معرفددی می ای از ابزارها و پایگاه خدمات فناوری اطلاعات، مجموعه 

 اند. طراحی شده   4تی« برای مدیریت دانش و اطلاعات خدمات نفناوری اطلاعات یا آی 

 
 3 اِلی آیتی آ  سیعمر سرو ۀدانش در چرخ تیری مد گاهی. جا1 ریتصو 

 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 Scrum 
2 Agile 
3 DevOps 
4 Information Technology (IT) 
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 4 ۀنسخ اِل، ی آیتی ارزش خدمات آ   ۀریدانش در زنج تیری مد گاهی. جا2 ریتصو 

 (2026)  اِلیآیتیآ یرسم  تیسا: وبمنبع

 

شددود مرکزی شددناخته میعنوان فرآیندی  اِل، مدیریت دانش بهآیتیآی  3در چهارچوب نسخۀ  

تمامی فرآیندهای دیگددر مدددیریت خدددمات فندداوری که وظیفۀ ت مین و ارائۀ دانش مورد نیاز به

روش موجود در زنجیددرۀ  34(. مدیریت دانش یکی از 2و    1اطلاعات را بر عهده دارد )تصویر  

های مدیریتی عمومی با هدددف نگهددداری است که در دستۀ روش 4اِل  آیتیارزش خدمات آی

صحیح دانش و بهبود در اسددتفاده کارآمددد، مددؤثر و مناسدد  از اطلاعددات و دانددش در سراسددر 

 .سازمان قرار دارد

 
اِل در جریان  آی تیآی  3نسخۀ  تی: نقش کلیدیآی  . مدیریت دانش در مرکزیت خدمات3تصویر 

 ( 2026اِل، آیتی سایت رسمی آیوبدانش سازمانی )

file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23ITIL2026
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در این چهددارچوب، اطلاعددات لازم بددرای مدددیریت کامددل چرخددۀ عمددر   1اسامکیسامانۀ اِس

دهد. ایددن فرآیندددها شددامل طراحددی، روزرسانی و ارائه میتی را خخیره، بازیابی، بهخدمات آی

سددازی طور مددؤثر بدده بهینهها هسددتند و بددهتی در سددازمانتحویل، مدیریت و بهبود خدمات آی

ها این امکان را تی به سازمانکنند. در این راستا، مدیریت خدمات آیکیفیت خدمات کمک می

صددورت بهیندده ارائدده دهنددد و مشددکلات و دهددد تددا خدددمات خددود را بددا کیفیددت بددالا و بهمی

سددازی اِل را پیادهآیتیهایی که آیکه سازمانطور مؤثر پیگیری کنند. درحالیها را بهدرخواست 

Betz, ; b&  2011a et al., Nabiollahiکننددد )ام را نیددز اجددرا میاستیکنند، معمولاً آیمی

عنوان پارادایم یا چهددارچوب ام بهاستیهای اساسی بین این دو وجود دارد. آی(. تفاوت2006

تددی ها و رویکردهای خاص در مدیریت خدددمات آیگذار روششود که پایهفکری تعریا می

ها بددرای ای از بهتددرین شددیوهاِل چهددارچوبم مجموعددهآیتددیاست. این در حالی است کدده آی

عنوان چهددارچوب ام بهاستی(. پارادایم آیJasek et al., 2015سازی این پارادایم است )پیاده

های مشخ  در مدیریت خدمات فناوری اطلاعات را فددراهم فکری، اساس رویکردها و روش

وکارهای میان سددازمان فندداوری اطلاعددات و کسدد    2عنوان نقطۀ تماسآورد. این پارادایم بهمی

اِل آیتددیآی  4کنددد. در نسددخۀ  هددا ایجدداد میای شفاف و کارآمددد میددان آنشده، رابطهپشتیبانی

ویژه در است، بر اهمیت مدددیریت دانددش، بدده  3شیوه«نبه  35)زنجیرۀ ارزش خدمات( که شامل  

سددازی (. اگددر سددازمانی قددادر بدده پیادهAXELOS, 2019بخددش بهبددود، ت کیددد شددده اسددت )

طور جزئددی تواند با استفاده از ابزارهایی مانند جیرا ایددن فرآیندددها را بددهاس نباشد، میامکیاِس

هددا بددرای مدددیریت خدددمات فندداوری اِل، از معتبرتددرین چهارچوبآیتددیسازی کنددد. آیپیاده

طور مددؤثر مدددیریت و خددود را بدده تددیآی کند تددا فرآیندددهایها کمک میاطلاعات، به سازمان

 (.Jasek et al., 2015; Eikebrokk & Iden, 2012سازی کنند )بهینه

مرحلۀ چرخه عمر سددرویس اسددت. مدددیریت   5فرآیند در    26اِل شامل  آیتیآی  3نسخۀ  

قددرار دارد. ایددن فرآینددد شددامل   4ویژه در فرآینددد نانتقددال خدددمات«دانش در این چهارچوب به

روزرسددانی، نگهددداری، بدده بندی، بهاقددداماتی همچددون کشددا، اسددتخراک، سربددال، دسددته

فرآیند نانتقددال خدددمات« قابددل انجددام   6کارگیری دانش است که در تمامی  گذاری و بهاشتراک 
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 Service Knowledge Management System )SKMS( 

2 SPOC 

3 best practice 
4 service transition 
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شددود کدده عنوان فرآینددد مرکددزی معرفددی میدانش به اِل مدیریت آیتیآی 3باشد. در نسخۀ می

ای از اِل مجموعهآیتیتی است. آیمسئول ارائۀ دانش به دیگر فرآیندهای مدیریت خدمات آی

ها کمددک تددی اسددت کدده بدده سددازمانها برای طراحی، ارائه و پشتیبانی خدمات آیشیوهبهترین  

 Dion Trainingکند تا به یکگارچگی و بهبود مستمر در مدیریت خدددمات دسددت یابنددد )می

Solutions, 2019; ITIL3, 2007 & 2008.) 

ریزی، ی برنامددهها اهمیت زیادی دارد، زیرا موفقیت آن به نحوهمدیریت پروژه در سازمان

 Projectراسددتا باشددد )آفددرین همهای ارزشاجددرا و نظددارت بسددتگی دارد و بایددد بددا سددامانه

Management Institute, 2021محور، مدیریت سدداختاریافته های پروژهویژه در سازمان(. به

دانش پروژه ضروری اسددت تددا از نشددت اطلاعددات ارزشددمند جلددوگیری شددده و  پارچهو یک

(، PMPiran)  شددرکت مهندسددی مشدداور پیشددرو مدددیریت پیددرانعملکرد سازمان بهبود یابددد )

هایی در مدددیریت دانددش مواجدده هسددتند، دلیل ویژگی موقتی خود با چالشها به(. پروژه1400

، 2، پراکنددده شدددن دانددش1مانند از دست رفتن، خروک دانش از سازمان بر اثر جابجایی کارکنان

بنابراین، مدددیریت دانددش های پروژه.  خاتمه فعالیت و یا حتی    4، گسست دانش3فرسایش دانش

آورد ها را فراهم مددیبرداری بهینه از آنکند، بلکه امکان بهرهتنها از اتلاف منابع جلوگیری مینه

هددای پیچیددده و عنوان ابددزاری بددرای مدددیریت پروژه(. جیددرا، بدده1395سگهربند و همکدداران،  )

هددا را کند تا کارها را با کارایی بددالا انجددام دهنددد، پیشددرفت پروژهها کمک میبلندمدت، به تیم

عنوان سددکوی پیگیری کنند و منابع را بهینه تخصددی  دهنددد. اسددتفاده از ابددزار کددانفلوئنس بدده

 ,Atlassianکنددد )همکدداری تیمددی، همدداهنگی و مدددیریت دانددش را در سددازمان تسددهیل می

2025bدلیل اِل و مدددیریت پددروژه در جیددرا بددهآیتددیام، آیاستیسازی فرآیندهای آی(. پیاده

سازی این فرآیندها، بسیار مؤثر است. جیرا بددا و هماهنا  5سازیپارچهتوانایی این ابزار در یک

فرآیندددها، ردیددابی پیشددرفت و   6های کدداری، خودکارسددازیامکاناتی مانند مدیریت درخواست 

 & Noreikaکنددد )سددازی ایددن فرآیندددها فددراهم میدهی، فضایی مناسدد  بددرای پیادهگزارش

Gudas, 2023ها و دهنددد تددا تمددامی درخواسددت ها امکددان میهددا بدده سددازمان(. ایددن ویژگی
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 knowledge drain 
2 knowledge fragmentation 
3 knowledge erosion 
4 knowledge discontinuity 
5 integration 
6 automation 
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هددا را در بسددتری اِل و مدیریت پروژهآیتیسازی آیتی، پیادههای مرتبط با خدمات آیفعالیت 

پارچه مدیریت کنند که موج  افزایش کارایی، شفافیت، تسهیل همکاری و ارتقاء عملکددرد یک

های خدددمات و مسددائل شود. همچنین، استفاده از جیرا بددرای مدددیریت درخواسددت سازمان می

ها را کدداهش داده و دهی به درخواست دهی را بهبود داده و زمان پاس مرتبط، نظارت و گزارش

ام، جیددرا امکددان استددیسازی فرآیندهای آیویژه در پیادهدهد. بهرضایت کاربران را افزایش می

آورد اِل را فددراهم مددیآیتددیمدیریت کارآمدددتری از خدددمات و انطبدداق بددا اسددتانداردهای آی

(Hardie et al., 2024; Georgiou, 2018; Dardouillet et al., 2024.) 

ها برای دستیابی به کددارایی و وکار امروزی، سازمانهای محیط کس  با توجه به پیچیدگی

ای هستند کدده قددادر بدده پارچه و نوآورانههای یککیفیت بهتر در فرآیندهای خود نیازمند سامانه

ویژه در مدیریت مؤثر دانش و تبادل اطلاعات باشند. استفاده از ابزارهددایی ماننددد جیددرا کدده بدده

رود، تی به کار میها و خدمات آیمحور برای مدیریت پروژهمحور و پروژههای فناوریسازمان

طور اِل را بددهآیتددیام و آیاستددیای ماننددد آیکند تا فرآیندهای پیچیدهها کمک میبه سازمان

هددایی چددون خودکارسددازی فرآیندددها، ردیددابی سازی کنند. ایددن ابزارهددا بددا ویژگیمؤثرتر پیاده

تددی، مدددیریت های خدددمات آیدهی، امکان پیگیری و مدیریت درخواست پیشرفت، و گزارش

آورنددد. پارچدده فددراهم میاِل را در بسددتری یکآیتددیهددا و انطبدداق بددا اسددتانداردهای آیپروژه

هایی نظیر مقاومت در برابر تغییرات و نیاز به انطباق ابزارها با نیازهای خدداص حال، چالشبااین

ای بدده نددوآوری در ها باید توجدده ویددژهها ممکن است پیش آید. به همین دلیل، سازمانسازمان

طور مداوم در مسیر بهبود های مدیریت دانش داشته باشند تا بتوانند بهفرآیندها و تقویت سامانه

ها و افزایش رضایت کاربران پیش بروند. همچنددین، اهمیددت اسددتفاده از عملکرد، کاهش هزینه

عنوان سکوی همکاری تیمی برای تسهیل مدیریت دانش و ارتقاء همدداهنگی بددین به  کانفلوئنس

سازی مدیریت دانش دهد، پیادهها نشان میها نباید نادیده گرفته شود. پژوهشها در سازمانتیم

 همواره براساس دو گام اساسی بوده است:
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 سازی مدیریت دانش بر پایۀ دو گام اساسی . پیاده 1نمودار 

بر این اساس، در حوزۀ مدیریت سرمایۀ دانشی کارکنان، هدددف، شناسددایی، کسدد ، اسددتخراک، 

های موف  و ناموف  است. این دانددش در پروژهگذاری دانش حاصل از  اشتراک مستندسازی و به

شددود تددا امکددان اسددتفاده مجدددد از آن در دهی میقال  مستندات ثبت، اعتبارسنجی و سددازمان

 های آتی و تسهیل یادگیری سازمانی فراهم شود.پروژه

با توجه به تحولات سریع و گسترده در فناوری اطلاعات و تغییرات عمی  در فرآیندهای 

وکار منجددر شددده اسددت، مدددیریت مددؤثر و های بیشددتر در محددیط کسدد  کاری که به پیچیدگی

پذیری تبدیل ها به یکی از ارکان کلیدی برای حفظ رقابت برداری بهینه از دانش در سازمانبهره

ها در مواجهه با فرآیندهای پیچیددده و متنددوع خددود بددا حال، بسیاری از سازمانشده است. بااین

گذاری و استفادۀ صحیح از دانش مواجدده هسددتند. ایددن موضددوع اشتراک هایی در زمینۀ بهچالش

هددا و پیگیددری هایی کدده از ابزارهددایی ماننددد جیددرا بددرای مدددیریت پروژهویژه در سددازمانبدده

طور خدداص بددرای کند. اگرچه جیددرا بددهتری پیدا میکنند، اهمیت بیشها استفاده میدرخواست 

هددای لازم بددرای طور طبیعددی قابلیت ها طراحی شده است، امددا بددهمدیریت پروژه و درخواست 

 سازی فرآیندهای مدیریت دانش در این بستر محدود است. پیاده

سددازی فرآیندددهای ای برخوردار اسددت. پیادهدر این راستا، پژوهش حاضر از اهمیت ویژه

حددل مددؤثری عنوان راهتواند بهکاری مبتنی بر دانش در بستر جیرا و ارتبات آن با کانفلوئنس می

های اطلاعاتی و دانشی ها در زمینه جریانهای موجود و بهبود عملکرد سازمانبرای رفع چالش

هایی که ویژه برای سازمانگیری عمل کند. این پژوهش بهسازمان و همچنین فرآیندهای تصمیم

برنددد، ضددرورت دارد، چراکدده شناسددایی از سه فرآیند یا حوزۀ کاری مختلا در جیرا بهددره می

تواند منجددر ها و فرآیندهای سازمانی میسازی جریان دانش میان واحدها، تیممشکلات و بهینه

پیاده سازی مدیریت دانش سازمانی

مدیریت سرمایۀ دانشی کارکنان (فرآیند محور)مدیریت سرمایۀ دانشی سازمانی 
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ها شود. افزون بددر به ارتقای عملکرد سازمانی، کاهش اتلاف منابع و زمان و افزایش کارایی تیم

های سازی مدیریت دانش در بستر جیرا و ادسام آن با مدلاین، در زمینۀ پژوهشی، بررسی پیاده

طور های پیشددین بددهعنوان موضوعی نو و کاربردی، در پژوهشاِل، بهآیتیشده مانند آیشناخته

گسترده مورد توجه قرار نگرفته است. در این پژوهش، بددا بررسددی دقیدد  فرآیندددهای موجددود، 

تنها مشددکلات کارهایی طراحی کددرد کدده نددهتوان راههای سازمانی، میشناسایی نیازها و چالش

گیری در سددطح وری و تسهیل فرآیندددهای تصددمیمفعلی را حل کنند، بلکه موج  افزایش بهره

طور ویژه به پر کردن شددکاف بددین ابزارهددای مدددیریت سازمانی شوند. بنابراین، این پژوهش به

سددازی های عملی بددرای بهینهحلپروژه )همچون جیرا( و نیازهای مدیریت دانش پرداخته و راه

عنوان یک ایددده نوآوراندده و تواند بهدهد که میگردش دانش و بهبود فرآیندهای کاری ارائه می

 پذیری عمل کند.های بزرگ در راستای افزایش کارایی و رقابت راهی برای سازماننقشه

های مدددیریت مسئلۀ اصلی پژوهش حاضر آن است که باوجود گسترش استفاده از سامانه

ها در مدددیریت دانددش گیری از ایددن سددامانهپروژه و خدمات فناوری اطلاعات نظیر جیرا، بهره

های متعددی مواجه است. اگرچه جیرا بستری مناس  برای مدیریت سازمانی همچنان با چالش

منددد تنهایی برای مدددیریت نظامکند، اما بهها و فرآیندهای کاری فراهم میها، فعالیت درخواست 

ها و های تولیدشده در طول اجرای پروژهدانش طراحی نشده است. در نتیجه، بسیاری از دانش

اشددتراک درستی ثبت، سازماندهی، بازیددابی و بهصورت پراکنده باقی مانده و بهارائۀ خدمات، به

شددوند، نتیجه شاهد دفن شدن اطلاعات مفیدی کدده منجددر بدده دانددش می  شوند درگذاشته نمی

گیری، تکددرار خطاهددا، اتددلاف منددابع و خواهند شد. این مسئله موج  کاهش اثربخشی تصمیم

کدداری بددرای رو، پددژوهش حاضددر بددر آن اسددت تددا راهشود. ازاینوری سازمانی میکاهش بهره

سازی مدیریت دانش با فرآیندهای کاری موجود در جیرا ارائه نمایددد. تمرکددز اصددلی پارچهیک

سازی آن با کددانفلوئنس و پارچههای جیرا، یککارگیری قابلیت پژوهش حاضر بر شناسایی و به

است تددا دانددش حاصددل از  اِلآیتیآی گیری از رویکردهای مدیریت دانش در چهارچوببهره

آفرینی دیریت شود تا منجر به ارزشمند مصورت نظامها، خدمات و تجربیات کارکنان بهپروژه

و کاربرد در سازمان شود. بنابراین، پرسش اصلی این پژوهش عبددارت اسددت از اینکدده چگوندده 

هددای گیددری از قابلیت تددوان فرآیندددهای مدددیریت دانددش را در بسددتر جیددرا و بددا بهرهمی

هددای دانشددی سازی کرد تددا جریاناِل پیادهآیتیآی سازی با کانفلوئنس و چهارچوبپارچهیک
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توانددد های کاری بهبود یابد. پاس  به این پرسش میطور مؤثر مدیریت و عملکرد تیمسازمان به

بهبددود   زمینۀ ارائه مدل عملیاتی برای مدددیریت دانددش در محددیط جیددرا را فددراهم سددازد و بدده

هددا و ارتقددای کددارایی فرآیندددهای گذاری دانش، یادگیری سازمانی، حفظ دانددش پروژهاشتراک 

کاری کمک نماید. با توجه به چهارچوب فوق و جهت دستیابی به اهداف پددژوهش، پاسدد  بدده 

ها براسدداس رویکددرد های خیل مطر  و مورد بررسی قددرار گرفتدده اسددت. ایددن پرسددشپرسش

 اند:مدیریت سرمایۀ دانشی سازمانی و فرآیندمحور طراحی شده

پوشددانی را بددا چرخددۀ تددرین هم( بیش4اِل )نسددخۀ  آیتددیهای اصددلی آییک از شیوهکدام (1

ها در محیط جیرا و کددانفلوئنس بدده چدده صددورت سازی آنمدیریت دانش دارند و قابلیت پیاده

 است؟

های جیرا را برای مستندسازی، شناسایی و کس  منابع دانش و خل  توان قابلیت چگونه می (2

 ها و بخش محصولهای کاری، پروژهمحور )درخواست دانش جدید در فرآیندهای کاری دانش

 سازی کرد؟یا سرویس( بهینه

هددایی بددرای جددذب، ثبددت، خخیددره و های کاری در جیرا، چه روشدر مدیریت درخواست  (3

 شود؟سازماندهی دانش ضمنی و تجربیات کاربران پیشنهاد می

های کدداری مختلددا در بسددتر گذاری دانش بین تیمکارهایی برای تسهیل به اشتراک چه راه (4

همراه داشددته ای کدده بهبددود همکدداری و همدداهنگی را بددهگونهجیرا و کانفلوئنس وجود دارد، به

 باشد؟

تر از دانش سددازمانی گیری مناس  سازوکارهایی در جیرا برای کاربرد دانش جهت بهرهچه   (5

 شود؟آینده توصیه می در فرآیندهای کاری

توان تعبیدده چه سازوکارهایی در جیرا برای پایش، ارزیابی، تحلیل و بهبود مستمر دانش می (6

 کرد؟

تددوان کارهایی برای تعیین و شناسایی حوزۀ دانشی و خبرۀ دانشی در بستر جیددرا میچه راه (7

 در نظر گرفت؟

ام در جیرا بددرای اطمینددان از اسددتفادۀ استیآی اِل وآیتیآی هایتوان از قابلیت چگونه می (8

 مؤثر از دانش سازمانی در فرآیندهای کاری بهره برد؟
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 پیشینۀ پژوهش

های سددازمانهددای پژوهشددی در تددرین حوزهمدیریت دانش طی دو دهۀ اخیددر بدده یکددی از مهم

هددای ها، توسعۀ فناوریمحور تبدیل شده است. با افزایش پیچیدگی پروژهمحور و فناوریدانش

ازپددیش بددر ضددرورت های کاری مبتنی بر همکاری، پژوهشگران بیشدیجیتال و گسترش محیط

اند. در این میان، برداری مؤثر از دانش سازمانی ت کید کردهسازی، تسهیم و بهرهشناسایی، خخیره

دلیل ماهیددت پویددا، تغییددرات افددزار بددهدهندۀ نرمهای توسددعهمحور و شرکت های پروژهسازمان

های ها با چالشهای کاری و وابستگی زیاد به دانش تخصصی، بیش از سایر سازمانمستمر تیم

رو، توجه پژوهشگران از بررسی صرف ابعاد مربوت به حفظ و انتقال دانش مواجه هستند. ازاین

ها، ابزارها و سددکوهای فناوراندده سازی زیرساخت سمت طراحی و پیادهنظری مدیریت دانش به

زمان با گسددترش های اخیر، همبرای پشتیبانی از فرآیندهای دانشی معطوف شده است. در سال

رویکردهای چابک، مدیریت خدمات فناوری اطلاعات و تحول دیجیتال، ابزارهایی نظیر جیددرا 

ها عنوان بستری برای مدیریت پروژه، مدیریت خدمات و تسهیل گددردش دانددش در سددازمانبه

دهنددد کدده شددده در ایددن حددوزه نشددان میهددای انجامانددد. پژوهشمددورد توجدده قددرار گرفته

توانددد نقددش های عملیدداتی و مدددیریتی میسازی فرآیندهای مدیریت دانش با سددامانهپارچهیک

ها و گیری، افزایش همکاری بین واحدهای سازمانی، حفظ دانش پروژهمؤثری در بهبود تصمیم

های اخیددر هددای متعددددی در سددالوری سازمانی ایفا کند. بر همین اساس، پژوهشارتقای بهره

کارگیری ابزارهای فناورانه در پشددتیبانی از مدددیریت ها و الزامات بهها، چالشبررسی ظرفیت به

هددای وجود پژوهششددوند. بدداایناند که در ادامه مددرور میدانش و فرآیندهای سازمانی پرداخته

طور اند و پژوهشددی کدده بددهصورت مستقل متمرکز بودههای سازمانی بهموجود عمدتاً بر ویکی

جیرا  سازیپارچهسازی مدیریت دانش فرآیندمحور از طری  یکمشخ  چهارچوبی برای پیاده

ها و مدیریت محصولات ارائدده کنددد، مشدداهده نشددده های کاری، پروژهو کانفلوئنس در جریان

 است.

هدددای سدددازمانی را در نخلددد  داندددش« و ، نقدددش ویکی(2015و همکددداران ) 1بدددک
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 دل یقو هیسم
 جانکه    یعل

 
تواننددد های ویکی سددازمانی میدهند که سامانهسازی دانش« بررسی کرده و نشان میپارچهنیک

حال، تمرکددز گذاری و توسعۀ دانش سازمانی فراهم آورند. بااینبستری مؤثر برای ثبت، اشتراک 

های سازی آن با سامانهپارچهپژوهش بر رفتارهای اشتراک دانش در محیط ویکی بوده و به یک

نیددز بدده  (2018و همکدداران ) 1بهاتی ها نگرداخته است. همچنین،ها و پروژهمدیریت درخواست 

دهنددد کدده های سازمانی از دیدگاه کدداربران نهددایی پرداختدده و نشددان میارزیابی موفقیت ویکی

هددای سددازمانی موجدد  افددزایش کیفیت اطلاعات، کیفیت سامانه و کیفیت همکدداری در ویکی

وجود، پژوهش مذکور بر ارزیددابی شود. بااینهای کاربران میاثربخشی، کارایی و توسعۀ قابلیت 

پارچدده سازی مدیریت دانش در بستر یکعملکرد کاربران متمرکز بوده و چهارچوبی برای پیاده

در پژوهش خددود  (2024و همکاران ) 2هاردی دهد.ابزارهایی مانند جیرا و کانفلوئنس ارائه نمی

سددازی فرآیندددهای بهینه: تقویددت همکدداری و ردیددابی بددا 3با موضوع فراتر از صفحات گسترده

بررسی استفاده از جیرا بددرای مدددیریت مددؤثر فرآیندددها و مهندسی سامانه با استفاده از جیرا، به

دهد که محصولات مهندسی سامانه پرداختند. این پژوهش با روش تحلیل کاربرد جیرا نشان می

عنوان پایگدداه داده مشددترک و هددای سددنتی ماننددد اکسددل فراتددر رفتدده و بددهایددن ابددزار از روش

زمددان و روزرسددانی همکند. این ویژگی امکددان بهنفعان عمل میمحور برای تمامی خیهمکاری

کنددد. در ایددن پددژوهش، گیددری را فددراهم میهای جسددتجو، فیلتددر و گزارشآوری قابلیت فراهم

فرآیندهای مختلا مهندسی سامانه نظیر ردیابی وظایا، اعتبارسنجی، مدیریت ریسک، ارزیابی 

شکلات مرتبط با طراحی به کمک رایانه و مدیریت پیکربندی به جیددرا خطر، ردیابی مسائل و م

مرتبط تقویت شده است. این پژوهش   4هایاضافه شده و با استفاده از آن، پیوستگی بین تیکت 

های کوچک و نیز در سددطح سددامانه دهد که با استفاده از جیرا همکاران تیمی در گروهنشان می

شود. رود یا به اشتباه تکرار نمیقادر به همکاری مؤثرتری هستند و اطلاعات مهم از دست نمی

کنددد، و ها همگددام میهمچنین، یکگارچگی با ابزارهای دیگر جیرا را با ابزار مدیریت نیازمندددی

هددای جیددرا در ایددن سددازی قابلیت سددازی و سفارشیهای آن را تقویت کرده است. بهینهقابلیت 
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 یهاانیجر  تیریو مد یسازپارچهک ی
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 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

هددای پیچیددده، ماننددد پددروژه دفتددر عنوان ابزاری ارزشمند برای مدیریت مددؤثر پروژهپژوهش به

در پددژوهش   (2024و همکدداران )  2داردویلددت ، معرفی شده است. همچنین،  1فناوری اطلاعات

های موضددوعی، بددا اسددتفاده از سازی عملکرد مدلبررسی ادسام راهبرد زمینه برای بهینهخود به

ویژه های پیگیددری مسددائل، بددهسددازی موضددوعی در سددامانههای استخراک معنایی و مدلروش

هددای دهد که با توجه بدده رشددد سددریع گزارشاند. این پژوهش نشان میافزار جیرا، پرداختهنرم

کننده بر و خسددتهها زمددانهایی مانند جیرا، فرآیند دستی پردازش این گزارشمشتریان در سامانه

هددایی از ایددن فرآینددد تمرکددز ها بددر خودکارسددازی بخشرو، بسیاری از پژوهششود. ازاینمی

عنوان ابزار رایجی برای پیگیری و مدددیریت مسددائل، نقشددی کلیدددی در ایددن اند و جیرا بهکرده

های جیددرا، همچددون ادسددام کند. در این پژوهش، محققان با استفاده از ویژگییرویکردها ایفا م

سددازی بررسددی بهینهها و امکددان جسددتجو و فیلتددر کددردن آسددان اطلاعددات، بهمتادیتای گزارش

تر رویکردهددا بدده توضددیحات متنددی و متادیتددای که بیشاند. درحالیهای موضوعی پرداختهمدل

ویژه بر اهمیت ادسام دانش کارشناسان شددرکت های مشتری توجه دارند، این پژوهش بهگزارش

ای های موضوعی ت کید دارد. در این راستا، محققان شیوهو استفاده از آن در بهبود عملکرد مدل

های جیرا اند که از دادههای موضوعی عصبی پیشنهاد کردهبرای ادسام دانش کارشناسان در مدل

دهد که استفاده از دانش کارشناسان در کنار توضیحات ش نشان میبرد. نتایس این پژوهبهره می

شددود. ایددن بندی مسائل میدرصدی در عملکرد طبقه 22ها، باعث افزایش بیش از متنی گزارش

بندددی خودکددار مسددائل و اسددتفادۀ مددؤثرتر از نتایس اثربخشی رویکرد پیشنهادی در بهبددود طبقه

نیز در پددژوهش  (2024و همکاران ) 3مورالس د گونزالسکنند.  ابزارهایی مانند جیرا را ت یید می

محور و ادسددام های فندداوریوری در سازمانهای بهرهبررسی استفاده از ابزارها و روشخود، به

های صنعتی مانند دهد که روشها نشان میاند. پژوهش آنهای آموزشی پرداختهها در محیطآن

تواننددد همراه ابزارهایی همچون جیرا و گیت، میبه  ،4آر(کیاسکرام و اهداف و نتایس کلیدی )او

در افزایش کارایی و همکاری تیمی نقش بسزایی ایفا کنند. در این پژوهش، تمرکددز اصددلی بددر 
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عنوان ویژه اسددتفاده از جیددرا بددههددای آموزشددی، بددههای صنعتی در محیطاستفادۀ مؤثر از روش

کنددد کدده در کنددار ها و وظایا، قرار دارد. این پددژوهش پیشددنهاد میابزاری برای ردیابی پروژه

هدداب، دانشددجویان )جایگزین رایگان جیرا( و گیت   1باز رایس مانند تایگاابزارهای رایگان و متن

آر آشنا شوند تا عملکرد فددردی و تیمددی خددود را بهبددود بخشددند. کیباید با اصول اسکرام و او

برای ارتباطددات و اسددتفاده از  2دیسکورددهند که ادسام ابزارهایی مانند همچنین، نتایس نشان می

های فشرده، باعث بهبود عملکرد تیمددی و فددردی در ویژه در دورهجیرا برای ردیابی وظایا، به

شود. در مجموع، این پژوهش بر اهمیت استفاده از ابزارهایی مانند جیرا های آموزشی میمحیط

کروگلید کند. در پژوهشی دیگر  سازی دانشجویان برای ورود به صنعت ت کید میدر بهبود آماده

به موضوع مدیریت اطلاعات اهددداف و منددافع در طددی ابتکددارات توسددعه و   (2024)  3و هانای

انددد. ایددن افددزاری پرداختهنفعان در ابتکددارات توسددعه نرمبررسی اهمیت تولید ارزش برای خی

افزاری در درجات مختلفی از موفقیددت در ارائددۀ ارزش های نرمدهد که پروژهپژوهش نشان می

توجدده کددافی بدده هددا، عدمنفعان قرار دارند و یکی از دلایل اصلی این تفاوتموردنظر برای خی

افزاری که ممکددن اسددت منددابع قابددل تددوجهی را های نرمویژه در پروژهمدیریت منافع است. به

توانددد بدده های مناسدد  بددرای پیگیددری منددافع میهددا و شددیوهمصددرف کننددد، نبددود چهارچوب

های اشتباه و اتلاف منابع منجر شود. برای حل این مشکل، محققان رویکددردی را گذاریسرمایه

های مدیریتی رایددس توسددعۀ های تخمین و پیگیری منافع در سکو شیوه اند که در آنمعرفی کرده

عنوان ابددزاری پرکدداربرد در مدددیریت سددازی شددده اسددت. جیددرا بددهویژه جیرا، پیادهافزار، بهنرم

ها، سدداختارهای هدددفی و تخمددین افزاری، امکاناتی همچون امکان پیگیری هدفهای نرمپروژه

آورد. این پژوهش نشان طور کارآمد فراهم میمیزان مشارکت سامانه در تحق  این اهداف را به

های دهد که استفاده از جیرا برای اعلام اهداف و پیگیددری منددافع در کنددار اسددتفاده از شددیوهمی

هددا کمددک کنددد. تواند به بهبود عملکرد و افزایش تمرکز بددر ایجدداد ارزش در پروژهتخمین، می

دهنددد کدده ری جیرا با متخصصان فناوری اطلاعات نشددان میهای اولیه کاربردپذینتایس آزمایش
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گیری طور چشمآورد، بلکه بهتر اهداف و منافع را فراهم میتنها امکان پیگیری دقی این ابزار نه

و همکدداران   1ونها مؤثر است. در همین راستا،  در بهبود مدیریت پروژه و افزایش اثربخشی آن

شده برای مدیریت افزاری هوشمند، چندمنظوره و توزیعبررسی نرمدر پژوهش خود به  (2024)

، 2نالکتددرون«پلتفددرم  ورک توسعۀ دسکتاپ کراسافزار که بر پایۀ فریماند. این نرمدانش پرداخته

هددایی های زبددان بددزرگ سدداخته شددده اسددت، قابلیت و مدددل  3ویو جاوا اسکریگت«ورک نفریم

شده، مدیریت اطلاعات چندددمنظوره و تعامددل هوشددمند را دارا هسددتند. همچون استقرار توزیع

گذاری اطلاعددات درون هددای متنددوعی را بددرای اشددتراک شددده، فرمت افزار با اسددتقرار توزیعنرم

گذاری اطلاعددات ها و اشتراک طور مؤثر تضادهای میان امنیت دادهآورد و بهها فراهم میسازمان

کند. قابلیت مدیریت اطلاعات از منظرهای مختلا موج  بهبود کارایی در ارائۀ را برطرف می

که مدل زبان بددزرگ، امکددان جسددتجوی هوشددمند و کدداربردی دانددش را شود درحالیدانش می

های مدددیریت هددای مختلددا در زمینددهآورد. در ایددن پددژوهش، از مثالطور طبیعی فراهم میبه

افزار استفاده شددده اسددت. نظامی برای نشان دادن کاربرد عملی نرم پروژه، آموزش و کاربردهای

کند تا بددا اسددتفاده از آن، ادسددام و هوشمندسددازی فرآیندددهای افزار به کاربران کمک میاین نرم

کروگلیددد و هانددای گیری افددزایش دهنددد. در پژوهشددی دیگددر،  طور چشددممدیریت دانش را به

انددد. افددزاری پرداختههددای توسددعۀ نرمهای مدیریت اهداف و منافع در پروژهبه چالش  (2024)

های مناس  بددرای مدددیریت منددافع ها و شیوهاستفاده از چهارچوبدهند که عدمها نشان میآن

های نادرسددت شددود. بددرای حددل ایددن مشددکل، گذاریتواند منجر به اتلاف منابع و سددرمایهمی

سازی کردند. های تخمین و پیگیری منافع را در سکوهای مدیریت توسعه مانند جیرا پیادهشیوه

طور مؤثری مدیریت شددوند و میددزان کند تا اهداف و ساختارهای هدفی بهاین سامانه کمک می

دهندۀ اثربخشددی اسددتفاده از ها نشانها برآورد شود. نتایس آزمایشمشارکت سامانه در تحق  آن

همکدداران   و  4نیددوولها است. در همین راسددتا  هداف و منافع در پروژهجیرا در بهبود مدیریت ا

کاربرد محدود و مشکلات بالقوه مربوت به اقدامات و بررسددی پددروژه تحددت هدددایت   (2006)

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 Wen 
2 Electron 
3 Vue JavaScript 
4 Newell 
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3۰6 
 

 دل یقو هیسم
 جانکه    یعل

 
هددای فناوری اطلاعات و ارتباطات را مطالعه کردند. در این پژوهش، محققین به وضعیت پروژه

ها بر محصولات و کالاهای قابددل تحویددل بددود ندده فرآیندددها. اخیری اشاره کردند که تمرکز آن

ها بددرای ایجدداد تعددادل بددین دانددش فددردی و دانددش سددازمانی در ها بر نیاز واسطهعلاوه، آنبه

انددد. همچنددین، توسددعۀ شده توسط فناوری اطلاعات و ارتباطات ت کیددد کردههای هدایت پروژه

هددا، مشددکلات اصددلی گذاری و انتقال دانش بین و داخددل پروژهشبکه شخصی برای به اشتراک 

عنوان راهددی بددرای مدددیریت دانددش پددروژه استفاده از اقدامات و بررسی پس از اتمام پروژه به

های اطلاعات و ارتباطددات مبتنددی بددر معتقدند فناوری  (2009)و همکاران    1تیراجتگول  هستند.

شددود. وب باعث تسهیل در به دست آوردن دانش پروژه در زمان واقعی و در محددل پددروژه می

تنها بددر مشددکلات سددطح کددلان مراحددل محققان در این حوزه از مطالعات مدیریت دانددش ندده

گذاری و انتقال( بلکدده بدده کنند )مانند ایجاد، خخیره، انتشار، به اشتراک مدیریت دانش تمرکز می

پردازنددد. در مددرور پیشددینه تری نسبت به راهنماها و اصول کلددی میتوسعۀ رویکردهای مفصل

نیز بددا  (1395سگهربند و همکاران )محور، های پروژهسازی مدیریت دانش در سازمانبابت پیاده

سازمان( بددا حجددم نمونددۀ   10محور مربوت به صنعت ساخت )تعداد  های پروژهبررسی شرکت 

دهد که وضعیت وضو  نشان میبررسی این موضوع پرداختند. نتایس این پژوهش بهنفر به  220

های ارزیددابی محور نامطلوب اسددت و شدداخ های پروژهمدیریت دانش در بسیاری از سازمان

ها حدداکی تر از حد مطلوب قرار دارند. تحلیل دادهها اسل  پایینمدیریت دانش در این سازمان

منددد اجددرا نشددده و طور نظامها، فرآیندهای مدیریت دانددش بددهاز آن است که در برخی سازمان

ساختارهای سازمانی موجود قادر به تسهیل مدیریت دانش بدده شددکل مددؤثر نیسددتند. همچنددین، 

سازمانی و تسهیلات مورد نیاز برای مدددیریت دانددش، در های  های مرتبط با زیرساخت شاخ 

طور مسددتقیم بددر تری قرار دارند و این امددر بددهمقایسه با استانداردهای مطلوب، در سطح پایین

های محیطددی و اثربخشی مدیریت دانش ت ثیر منفی گذاشددته اسددت. از سددوی دیگددر، شدداخ 

ها، میددزان ارتباطات سازمانی در وضعیت بهتری قرار دارند، اما همچنان در بسددیاری از سددازمان

توجه به این عوامل کافی نبوده و فاصلۀ زیادی تا سطح اسددتانداردهای بهیندده وجددود دارد. ایددن 

تنها محددور نددههای پروژهاستقرار صحیح مدیریت دانش در سازماندهد که عدمها نشان مییافته
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 Teerajetgul 
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3۰7 
 

 یهاانیجر  تیریو مد یسازپارچهک ی
  یکار یندهایاطلاعات و دانش فرآ

 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

شود، بلکه از دست رفتن دانش ارزشمند و برداری از دانش سازمانی میمنجر به ضعا در بهره

سددازی گیری را نیددز در پددی دارد. بنددابراین، لددزوم پیادهسازی فرآیندهای تصمیمناتوانی در بهینه

ها ضروری است تددا بتددوان از مزایددای پارچه و کارآمد مدیریت دانش در این سازمانسامانۀ یک

 های ناشی از مدیریت نامنسجم دانش را برطرف نمود.مند شد و چالشرقابتی آن بهره

بهبددود عملکددرد سددازمانی و موفقیددت هددای پیشددین بیددانگر آن اسددت کدده  برآیند پژوهش

سوسددازی افزار بر سه مؤلفه کلیدددی اسددتوار اسددت: مدددیریت دانددش، همهای توسعه نرمپروژه

محور. های فندداوریگیددری از ابزارهددای هوشددمند در سددازماننفعددان، و بهرهاهداف و منافع خی

و همکدداران  داردویلددت و  (2024هدداردی و همکدداران ) شده توسطهای انجامنخست، پژوهش

ت کید دارند که ابزارهای مدیریت پروژه مانند جیرا تنها کارایی تیم و پیگیددری وظددایا   (2024)

گیری را افزایش ها را تقویت کرده و دقت تصمیمبخشند، بلکه همکاری بین بخشرا بهبود نمی

های هددا و شددیوهوتحلیل دادههای تجزیهدهند که ادسام قابلیت ها نشان میدهند. این پژوهشمی

سازی جریددان کددار و افددزایش چددابکی سددازمانی سازی موضوعات در داخل جیرا، به بهینهمدل

های فناوری اطلاعات حائز اهمیددت ها و محیطویژه در مهندسی سامانهکند. این امر بهکمک می

 .سازی فرآیندها نقش حیاتی در موفقیت سازمانی دارندددپارچهاست، جایی که هماهنگی و یک

وری ای در ادسام ابزارهای بهرهشکاف قابل توجه  (2024مورالس د گونزالس و همکاران )دوم،  

کدده ابزارهددایی انددد. درحالیهای آموزشی شناسددایی کردههای مدیریت چابک در محیطو روش

هددا اسددتفاده ای در صددنعت بددرای مدددیریت وظددایا و پروژهطور گستردهمانند جیرا و گیت به

گیرند که منجر بدده اخددتلاف میددان تر مورد استفاده قرار میهای آموزشی کمشوند، در محیطمی

هددای دهند که تدریس روشها نشان میشود. یافتههای دانشگاهی و نیازهای صنعت میآموزش

آر، همراه با تجربۀ عملی استفاده از ابزارهایی مانند جیددرا کیاستاندارد صنعتی مانند اسکرام و او

بددر ایددن، ادسددام آموزان را برای ورود به بازار کار بهتر آمدداده کنددد. علاوهتواند دانشو تایگا، می

کدداری را در ای ارتباطی مانند دیسکورد با ابزارهای پیگیری وظایا، کیفیت و کارایی تیمسکوه

 (2024) کروگلیددد و هانددایهایی که توسددط بخشد. سوم، پژوهشهای آموزشی بهبود میمحیط

افزار تمرکز دارند و ت کید دارند های توسعه نرمانجام شده، بر مدیریت اهداف و منافع در پروژه

مند برای برآورد و پیگیری منافع، منجر بدده تخصددی  نادرسددت های نظامکه فقدان چهارچوب

هددا شددامل حددل پیشددنهادی آنشددود. راهگذاری ضددعیا میهای سددرمایهگیریمنددابع و تصددمیم
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 دل یقو هیسم
 جانکه    یعل

 
مرات  های مدیریت منافع در ابزارهایی مانند جیراست که امکان ایجاد سلسلهسازی تکنیکپیاده

سددمت اهددداف کلیدددی را اهداف ساختارمند و سازوکارهای پیگیری برای ارزیابی پیشددرفت به

دهند که رویکرد ساختارمند به مدیریت اهداف و منافع آورد. شواهد تجربی نشان میفراهم می

طور قابددل تددوجهی بخشد و کارایی پددروژه را بددهگیری را بهبود میاز طری  جیرا، دقت تصمیم

افددزار مدددیریت دانددش هوشددمند، نرم (2024و همکدداران ) وندهددد. در نهایددت، افددزایش می

پشددتیبانی  1ام(ال)الهای زبددانی بددزرگ کنند که با مدلای را معرفی میشدهچندمنظوره و توزیع

های پیشددرفته در مدددیریت دانددش گیری از فناوریدهد که بهرهها نشان میشود. پژوهش آنمی

گذاری دانددش دهد و به تسهیل به اشتراک طور قابل توجهی افزایش میوری را بهسازمانی، بهره

هددای جسددتجوی اطلاعات چندبُعدددی، قابلیت افزار با استفاده از مدیریت  کند. این نرمکمک می

هددا و دسترسددی بدده دانددش را فددراهم شده، تعادل میان امنیددت دادهسازی توزیعهوشمند و پیاده

بخشددد. ترکیدد  ایددن آورد و در نتیجه کارایی کلددی مدددیریت دانددش سددازمانی را بهبددود میمی

گیری هددای نددوین در مدددیریت دانددش، تصددمیمدهددد کدده ادسددام فناوریهددا نشددان میپژوهش

محور های فندداوریسازی عملکددرد سددازمانمحور و همکاری تیمی، عامل حیاتی در بهینههدف

آر و کددیهددای اسددکرام و اوسددازی روشاست. استفاده از ابزارهددای چابددک ماننددد جیددرا، پیاده

گیری یمها، بهبددود تصددمراستایی تیمام، همالهای مدیریت دانش مبتنی بر الگیری از سامانهبهره

کنددد. بدده همددین دلیددل، گذاری دانش در واحدهای سازمانی را تسهیل میراهبردی و به اشتراک 

مدیریت هوشمند دانش و اهداف از طری  ابزارهای دیجیتال پیشرفته، رویکردی ضروری برای 

هددای های مبتنی بر دانش و فناوری در عصر دیجیتال است. طب  مرور پیشددینه، پژوهشسازمان

سازی مدددیریت دانددش های فناوری اطلاعات نیز جهت پیادهزیادی در زمینۀ بررسی زیرساخت 

 انجام شده است.

 روش پژوهش

و بدده شددیوۀه    2پژوهش حاضر از نوع کیفی د کاربردی بوده و با رویکرد استقرایی د قیاسی 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 LLMs 
2 inductive - deductive 
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 یهاانیجر  تیریو مد یسازپارچهک ی
  یکار یندهایاطلاعات و دانش فرآ

 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

انجام شده است. هدف ایددن پددژوهش، تحلیددل وضددعیت موجددود و ارائددۀ    1مطالعۀ موردی 

پارچۀ مدیریت پددروژه  های یک سازی مدیریت دانش در بستر سامانه کارهایی برای پیاده راه 

ویژه جیرا و کانفلوئنس، است. پژوهش در دو سازمان فعال  و خدمات فناوری اطلاعات، به 

های جیددرا و  هددا سددامانه در حوزۀ فناوری اطلاعددات بددانکی رصددد شددده اسددت کدده در آن 

های کدداری،  های مدددیریت پددروژه، مدددیریت درخواسددت عنوان زیرسدداخت کددانفلوئنس بدده 

انددد.  مدیریت خدمات فناوری اطلاعات و مدددیریت مسددتندات مددورد اسددتفاده قددرار گرفته 

های مددورد مطالعدده  دلیل ملاحظات محرمانگی و الزامددات امنیتددی، از خکددر نددام سددازمان به 

 خودداری شده است. 

روش استقرایی د قیاسی رویکردی ترکیبی در پژوهش است کدده در آن فراینددد تحقیدد  بددا  

شددود )اسددتقرا(، سددگس براسدداس  هددا و شناسددایی الگوهددا آسدداز می مشاهده، گردآوری داده 

یابنددد. در  های نظددری توسددعه می ها یددا فرضددیه ها، مدل شده، چهارچوب الگوهای استخراک 

های نظری برای آزمون، تبیین یا تعمیم به موارد جدید مورد اسددتفاده  ادامه، این چهارچوب 

سمت مفاهیم و  های جزئی به در بخش استقرایی، پژوهشگر از داده   .گیرند )قیاس( قرار می 

کند و هدف، کشددا الگوهددا و سدداخت نظریدده اسددت. در بخددش  الگوهای کلی حرکت می 

بینددی  شده مددورد آزمددون قددرار گرفتدده و بددرای تبیددین یددا پیش قیاسی، نظریه یا مدل حاصل 

هددای اکتشددافی د تبیینددی  ویژه در پژوهش رود. این رویکددرد بدده های مشابه به کار می پدیده 

های واقعی و سگس اعتبارسنجی آن را فددراهم  کاربرد دارد، زیرا امکان توسعۀ نظریه از داده 

اطلاعاتی، این روش معمولاً برای توسددعۀ    های سامانه های مدیریتی و  در پژوهش   .سازد می 

هددا بددا  آن های مفهومی براساس مطالعات موردی )استقرا( و سگس تعمددیم یددا انطبدداق  مدل 

شود. این رویکرد امکان حرکت رفددت و  های نظری موجود )قیاس( استفاده می چهارچوب 

هددای تجربددی و سدداختارهای نظددری را فددراهم کددرده و بدده توسددعه و  برگشددتی بددین داده 

 & Eisenhardt, 1989; Duboisکنددد )میکمددک های پژوهشددی  زمان مدددل اعتبارسنجی هم 

Gadde, 2002.) 

ها، الگوهددا و  هددا، نیازمندددی در این پژوهش، رویکرد استقرایی برای شناسایی چالش 
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های عملیدداتی مددورد اسددتفاده قددرار گرفددت.  های مرتبط با مدیریت دانش در محیط فرصت 

های حاصل از محیط واقعددی بددا مبددانی نظددری،  گیری از رویکرد قیاسی، یافته سگس با بهره 

هددای مدددیریت خدددمات  های مدیریت دانش و چهارچوب های پیشین، چهارچوب پژوهش 

، تطبیدد  داده شددد تددا مدددل و  4و    3های  اِل نسددخه آی تددی ویژه آی فندداوری اطلاعددات، بدده 

رو، پژوهش حاضر از رویکرد ترکیبی بهره  کارهای پیشنهادی پژوهش تدوین شود. ازاین راه 

های تجربی برای کشا و استخراک مفاهیم استفاده شده و هم  هم از داده   گیرد که در آن می 

ها بهره گرفته  یافته و توسعه   های موجود برای تفسیر، اعتباربخشی ها و چهارچوب از نظریه 

خکر است، این ابزارها در دو سازمان حددوزۀ فندداوری اطلاعددات بددانکی    شده است. لازم به 

های مورد اسددتفاده در ایددن پددژوهش از تجددارب  و شواهد و داده   مورد استقرار قرار گرفته 

سددازی  وجود، باید توجه داشت که پیاده حاصل از این استقرارها استخراک شده است. بااین 

تنهایی بیانگر تحق  کامل مدیریت دانش در سازمان نیست؛ بلکدده ایددن  ابزارهای مذکور به 

ها  های مدیریت دانش مبتنی بر این سامانه برداری از ظرفیت ها در مراحل اولیۀ بهره سازمان 

جهددت تحقدد  ایددن    ها همچنان ادامدده دارد؛ قرار داشته و فرآیند بلوغ و توسعۀ این قابلیت 

هددای  هددا از منددابعی شددامل مسددتندات فرایندددی سددازمان، داده هدف، ضددروری اسددت داده 

ها،  هددای سددامانه کارهددا، لاگ هددای پددروژه، گردش شددده از سددامانۀ جیددرا، گزارش استخراک 

ها و  شده در سددامانه شده، مستندات بارگذاری های ثبت ها، دیدگاه تاریخچه تغییرات، تیکت 

ها گردآوری و تحلیددل شددوند.  برداری از سامانه مشاهدات حاصل از فرایند استقرار و بهره 

همچنین تعامل کاربران سازمان در سطو  مختلا مدیریتی و اجرایی )حددوزۀ مدددیرعامل،  

بندددی  ها( با سددامانۀ جیددرا، نحددوۀ مدددیریت وظددایا، اولویت ها، گروه ها، مدیریت معاونت 

هددا و شددیوۀ ثبددت و اشددتراک  ی مرتبط بددا پروژه ها گیری ها، تخصی  منابع، تصمیم فعالیت 

هددا در چهددار مرحلدده صددورت  ها ضروری است. فرآیند تحلیددل داده دانش در بستر سامانه 

و جریددان کدداری    1گردش کدداری ن پذیرد. در مرحلۀ نخست، تحلیل وضعیت موجود سه  می 

اصلی شامل مدیریت پروژه، مدیریت خدمات فناوری اطلاعددات و مدددیریت مسددتندات و  

های مرتبط با مدیریت دانش در  ها، موانع و فرصت دانش. در مرحلۀ دوم، شناسایی چالش 
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 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

های حاصل با مفاهیم  های گردش کاری. در مرحلۀ سوم، تطبی  یافته هر یک از این جریان 

اِل و الزامددات  آی تددی هددای نظددری مدددیریت دانددش، مدددیریت پددروژه و آی و چهارچوب 

سازی مدیریت دانش. در نهایت، مدل پیشنهادی پژوهش شددامل فرآیندددهای دانشددی،  پیاده 

منظور افزایش اعتبددار و  شود. به و الزامات اجرایی تدوین می   1آی پی سازی، کی مراحل پیاده 

ها از  ای کدده یافتدده گونه استفاده شد؛ به   2ها سازی داده ها، از راهبرد مثلث قابلیت اتکای یافته 

ای، مشدداهدات اجرایددی و منددابع نظددری  های سددامانه طری  مقایسه و تطبی  مستندات، داده 

شود. همچنین نتایس اولیۀ پژوهش در اختیار تعدادی از مدیران و روسددای  اعتبارسنجی می 

ها بددا  ، میزان انطباق یافته 3کنندگان های مرتبط قرار گرفته و از طری  بازبینی مشارکت گروه 

توان خروجددی  شود. بنابراین می های اجرایی سازمان مورد ارزیابی و ت یید واقع می واقعیت 

سازی مدددیریت دانددش در بسددتر جیددرا و  نهایی پژوهش را ارائۀ مدلی کاربردی برای پیاده 

اِل قلمداد کرد. این مدل در پاس  به  آی تی های آی گیری از اصول و رویه کانفلوئنس با بهره 

تواننددد بددا  پرسش اصلی پژوهش، مبنی بر اینکه نفرآیندددهای مدددیریت دانددش چگوندده می 

در بسددتر    اِل آی تددی سازی جیرا، کانفلوئنس و چارچوب آی های یکگارچه استفاده از قابلیت 

هددای دانشددی سددازمان را پشددتیبانی  سازی شوند و مدددیریت مددؤثر جریان سامانۀ جیرا پیاده 

گویی به  دهد که این مدل، علاوه بر پاس  ان می کنند؟« تدوین شده است. نتایس پژوهش نش 

بددا    4محور های فندداوری کارگیری در سایر سددازمان نیازهای سازمان مورد مطالعه، قابلیت به 

 شرایط مشابه را نیز دارد. 

 ها یافته   

صددورت  های پددژوهش حاضددر بددا تمرکددز بددر مدددیریت سددرمایۀ دانددش سددازمانی )به یافته 

حال، در ارائۀ مستندات و  بااین برداری قرار گرفته است.  فرآیندمحور( مورد بررسی و بهره 
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1 Key Performance Indicator  )KPIs( 
2 data triangulation 
3 member checking 

اندد قدرار گرفتههایی که در این پدژوهش مدورد بررسدی دلیل ملاحظات امنیتی و محرمانگی، از خکر نام سازمانبه  4

 معذوریم.
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شده، فضایی برای گنجاندن مدیریت سرمایۀ دانش کارکنان در نظر گرفته  های آموخته درس 

 شود. های پژوهش بررسی می شده است. در ادامه پاس  به پرسش 

های مدیریت دانش و قابلیتتت  ( از منظر مؤلفه 4اِل )نسخۀ  آی تی های آی تطبیق شیوه  •

 سازی در جیرا پیاده 

های  صورت مستقیم از فعالیت ( به 4اِل )نسخۀ  آی تی های آی جهت بررسی اینکه کدام شیوه 

های فوق چه نقشی در مدددیریت دانددش  کنند و هریک از شیوه مدیریت دانش پشتیبانی می 

توانند الزامات مدددیریت دانددش در  های جیرا و کانفلوئنس چگونه می کنند و قابلیت ایفا می 

تددرین  های مذکور را پوشددش دهنددد، مطالعددات انجددام شددد؛ تددا از ایددن رهگددذر مهم شیوه 

های بومی جیرا در حددوزۀ مدددیریت  اِل و قابلیت آی تی های موجود میان الزامات آی شکاف 

 دانش مشخ  شده و چگونگی جریان گردش دانش را بهبود بخشد. 
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های مدیریت دانش )خلق، مؤلفه ( از منظر 4اِل )نسخه آیتی های اصلی آی. تطبیق شیوه 1جدول 

 سازی در جیرا برداری( و قابلیت پیاده ثبت، اشتراک، بازیابی و بهره 

  هایشیوه

 4اِلآیتیآی
 اِل آیتیهدف آی

مفهوم متناظر مدیریت 

 دانش 
 جیرا  سازی درپیاده

Knowledge 

Management 

اطمینان از دسترسی به دانش )صریح و  

مناس . شامل:  ضمنی( صحیح در زمان 

مدیریت چرخه عمر دانش، مدیریت  

دانش خبرگان و دانش ضمنی، انتقال  

نفعان، مدیریت دانش  دانش بین خی

بندی و حفاظت از  کنندگان، طبقهت مین

دانش، آزمون و اعتبارسنجی دانش،  

دانش تصمیمات راهبردی و  

 های پروژهآموختهدرس

 هستۀ مدیریت دانش 

)خروجی: مخزن 

راهنماهای عملیاتی و  

، 1ها( بوکاجرایی )ران

،  2های متداول پرسش

و رویۀ   3ها آموختهدرس

 ( 4عملیاتی استاندارد

+ پایگاه   کانفلوئنس

 5دانش 

Incident 

Management 
 بازیابی سریع خدمت 

استخراک دانش از رخداد  

 ها و رفع سریع اختلال

آموخته  ثبت درس

حل،  راه)علت،  6رخداد 

 زمان رفع، مسئول حل(،

نپایگاه داده خطاهای  

و ن پایگاه  7شده« شناخته

 8دانش رخدادها« 

Problem 

Management 
 ای( سیای )آرحذف علل ریشه

خل  دانش جدید از  

شده و  خطاهای شناخته

 الگوهای تکرار 

ای و بانک علل  سیآر

 ای ریشه

Change 

Enablement 
 )قبل و بعداز تغییر(  مدیریت تغییرات

انتقال دانش تغییر  

هام )ریسک و وابستگی

 نتایس تجربیات و خطاها( 

مستندسازی دانش قبل  

 و بعداز تغییر 
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1 Runbook 
2 FAQ 
3 lessons learned 
4 SOP 
5 knowledge base 
6 incident 
7 Known Error Database (KEDB) 
8 incident knowledge base 
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  هایشیوه

 4اِلآیتیآی
 اِل آیتیهدف آی

مفهوم متناظر مدیریت 

 دانش 
 جیرا  سازی درپیاده

Service 

Request 

Management 

 استفادۀ مجدد از دانش  ها پاس  به درخواست

و  1درگاه خودخدمتی 

مقالات دانشی و مخزن  

های  پاس ها و پرسش

 2متداول 

Service 

Configuration 

Management 

مدیریت اقلام پیکربندی )سرورها، 

 ها( افزارها و وابستگیها، نرمسرویس
 نقشه دانش سازمانی

مدیریت   سامانۀ

پیکربندیم پایگاه دادۀ 

مدیریت پیکربندی  

 و 3بی( دیام)سی

 4ها دارایی

Continual 

Improvement 
 یادگیری سازمانی  بهبود مستمر 

پایش اثربخشی دانش  

)تعداد مقالات  

ایجادشده، تعداد استفاده 

از دانش، نرخ حل با  

 دانش( 

Monitoring & 

Event 

Management 

 دانش عملیاتی  رویدادها پایش 

مستندسازی الگوهای 

رخداد و هشدارهای  

 پرتکرار

Release 

Management 
 ها استقرار نسخه

انتقال دانش محصول  

های جدید و  )ویژگی

 تغییرات نسخه( 

مستند  گزارش و 

 دانشی 5تغییرات نسخه 

Deployment 

Management 
 ها پیاواسها و بوکران دانش اجرایی  استقرار فنی 

Service Level 

Management 

نامه سطح خدمات  مدیریت تواف  

 6ای( ال)اس
 دانش عملکردی 

تحلیل دانش مرتبط با  

 ای الاس

Availability 

Management 
 ها پایگاه دانش خرابی آوری دانش تاب پذیری تضمین دسترس
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1 Self-Service 
2 FAQ Repository 
3 Configuration Management Database (CMDB) 
4 assets 
5 release notes 
6 Service Level Agreement (SLA) 
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  هایشیوه

 4اِلآیتیآی
 اِل آیتیهدف آی

مفهوم متناظر مدیریت 

 دانش 
 جیرا  سازی درپیاده

Capacity & 

Performance 

Management 

 عملکرد سامانه دانش  مدیریت ظرفیت 
الگوهای ظرفیت و  

 بینی پیش

Risk 

Management 
 ها بانک دانش ریسک دانش ریسک مدیریت ریسک 

با  4اِل نسخۀ آیتیهای اصلی چهارچوب آیراستایی شیوهبا هدف تحلیل میزان هم (1جدول )

شناخت، کس ، های  های چرخۀ مدیریت دانش تدوین شده است. در این پژوهش، مؤلفهمؤلفه

های اصددلی عنوان مؤلفددهآفرینی، کاربست و خل  دانددش بددهدهی، اشاعه، ارزشممیزی، سازمان

اِل آیتددیهای آیمدیریت دانش مورد توجه قددرار گرفتنددد. در ایددن تحلیددل، هددر یددک از شددیوه

ها در پنس فعالیت اصلی مدیریت دانش شامل خل  دانش، ثبت و مستندسازی، براساس نقش آن

هددا در محددیط های متناظر آنبرداری از دانش مورد ت یید و قابلیت گذاری، بازیابی و بهرهاشتراک 

توجهی از دهد کدده بخددش قابددلنتایس این تطبی  نشان می .معرفی شده است  جیرا و کانفلوئنس

صددورت بر ایفای نقش در مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، به، علاوه4اِل  آیتیهای آیشیوه

پوشددانی امکددان کننددد. ایددن هممستقیم یا سیرمستقیم از فرآیندهای مدیریت دانش پشددتیبانی می

ای که دانددش گونهسازد؛ بهپارچه مدیریت خدمات و مدیریت دانش را فراهم میایجاد نظام یک

نفعان قددرار یافته ثبت شده، در اختیار خیصورت ساخت حاصل از اجرای فرآیندهای عملیاتی به

دهد که از های بعدی مورد استفاده مجدد قرار گیرد. بررسی حاضر نشان میگرفته و در فعالیت 

های مدیریت دانش شیوه دارای ارتبات مستقیم با مؤلفه  10حداقل    4اِل  آیتیهای آیمیان شیوه

وجددود دارد. ایددن  ها با استفاده از امکانددات جیددرا و کددانفلوئنسسازی آنهستند و قابلیت پیاده

ها، ثبددت آموختددههددای دانددش، مدددیریت درسها شامل مستندسازی دانش، ایجدداد پایگاهقابلیت 

های اجرایی، نگهداری پایگدداه شده، مدیریت دانش تغییرات، مستندسازی رویهخطاهای شناخته

با جیرا و  4اِل آیتیسازی آیپارچهرو، یکدانش ریسک و تحلیل دانش عملکردی است. ازاین

کدداری، افددزایش سددرعت حددل تواند موج  تسهیل گردش دانش، کدداهش دوبارهمی کانفلوئنس

 مسائل، حفظ دانش سازمانی و ارتقای کیفیت خدمات فناوری اطلاعات شود.
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مستندسازی، شناسایی و کسب منتتابد دانتتش و خلتتق دانتتش جدیتتد در فرآینتتدهای کتتاری   •

 سرویس( در جیرا و کانفلوئنس ها و بخش محصول یا  های کاری، پروژه محور )درخواست دانش 

مدیریت سرمایۀ دانشی سازمانی در سه بخش کلیدددی شددامل نشناسددایی و کسدد  منددابع    فرآیندهای 

های دانشددی« و نکشددا، اسددتخراک و کسدد  دانددش جدیددد« سددازماندهی  دانش«، نشناسایی گلوگاه 

شددوند. در بخددش نشناسددایی و کسدد  منددابع دانددش«، تمرکددز بددر شناسددایی، مستندسددازی و  می 

،  مسددتندات تواننددد شددامل پذیرسازی منابع دانشددی موجددود سددازمان اسددت؛ منددابعی کدده می دسترس 

هددا و دانددش  های کدداری، پروژه های داده، تجربیات پیشین، خبرگان سازمانی، سواب  درخواست پایگاه 

هددای دانشددی«، نقددات ضددعا،  مرتبط با محصولات و خدمات باشددند. در بخددش نشناسددایی گلوگاه 

شوند. همچنین، در بخددش نکشددا،  ها و موانع جریان دانش در سازمان شناسایی و تحلیل می شکاف 

های  آموختدده ها، حددل مسددائل، درس استخراک و کس  دانش جدید«، دانش حاصل از اجرای فعالیت 

های کاری و دانددش ایجادشددده در  شده در درخواست های ثبت حل ها، تجربیات متخصصان، راه پروژه 

فرآیند توسعۀ محصولات و خدمات استخراک، مستندسازی و به نمخددازن دانشددی سددازمان« افددزوده  

شود تا دانش ضمنی به دانش صریح و قابل استفاده مجدد تبدیل شود. در این چهارچوب، توجدده  می 

هددا و محصددولات یددا خدددمات  های کدداری«، پروژه ای به مدیریت دانش در بسددتر ندرخواسددت ویژه 

وکار،  هددای کسدد  های سازمانی در راستای توسددعه و ارتقددای قابلیت سازمانی معطوف است. فعالیت 

صددورت  شوند و یددا به ها تعریا می های انسانی، ابزارها و فرآیندها، یا در قال  پروژه مبتنی بر قابلیت 

توانند در قالدد  ندرخواسددت کدداری« ثبددت، پیگیددری و مستندسددازی  ای که می های سیرپروژه فعالیت 

شوند. حتی موضوعات مرتبط با خدمات فناوری اطلاعات نیددز قابلیددت ثبددت و مدددیریت در قالدد   

شددوند.  های کاری را دارند و از این طری  به بخشی از سرمایۀ دانشی سددازمان تبدددیل می درخواست 

منظور  ال، محصول ترکیبی از منددابع سددازمان اسددت کدده بدده آی تی براساس نسخۀ چهارم استاندارد آی 

هددای مختلددا آنددان ارائدده  کنندگان طراحددی و متناسدد  بددا نیازهددای گروه ایجاد ارزش برای مصرف 

شود. همچنین، خدمت روشی برای خل  ارزش مشترک از طری  تسددهیل دسددتیابی مشددتریان بدده  می 

های مددرتبط  ها و ریسددک نتایس مورد انتظار است، بدون آنکه مشتری ناچار به مدیریت مستقیم هزیندده 

شددوند، بلکدده  وکار محسددوب می هددای کسدد  تنها خروجی رو، محصولات و خدمات ندده باشد. ازاین 

صددورت  هددا بایددد به عنوان منابع ارزشمند دانش سازمانی نیز مطر  هستند که دانددش مددرتبط بددا آن به 

 نفعان قرار گیرد. روزرسانی و در اختیار خی مند شناسایی، مستندسازی، به نظام 
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های کاری  . مستندسازی، شناسایی و کسب منابد دانش، و ایجاد دانش جدید در جریان 2جدول 

 مبتنی بر دانش در جیرا و کانفلوئنس

هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

مدیریت  

سرمایۀ  

دانشی 

سازمانی 

)فرآیند  

 محور( 

کشف، استخراج  

و مستندسازی 

دانش جدید  

حاصل از  

های  فعالیت

 سازمان 

درخواست  

کاری و 

 پروژه

 

و  « »نقشه دانش

»شناسایی و 

کسب منابد 

 دانش« موجود 

: تعیدین اینکده چده شناسایی منابد دانشتتی  •

منددابع دانشددی در داخددل سددازمان وجددود دارد 

)مانندددد مسدددتندات، کارشناسدددان موضدددوع، 

هدای های داده، تجربیات گذشدته، پروژهپایگاه

 قبلی و سیره(.

 1هتتای دانشتتی تعیتتین دامنتته یتتا حوزه •

های مختلدا داندش در )مشخ  کردن حوزه

 سازمان.(

)شناسایی نحدوۀ   های دانشی ترسیم جریان •

شود، جریان دانش در سازمان، از کجا آساز می

رود و کدام واحدها در ایدن فرآیندد به کجا می

 دخیل هستند.(

بنددی اطلاعدات : طبقهبندی اطلاعاتدسته  •

هدای مختلدا مانندد فنداوری، مدالی، به بخش

منابع انسانی، پدژوهش و توسدعه، مشدتریان و 

 هاتاریخچتته درخواستتتسیددره. همچنددین، 

براساس نوع مشکل، محصول، خدمت یا تدیم 

 شود.بندی میکننده دستهحل

: شناسدایی های دانشتتی فرآیندها و جریان •

نحددوۀ حرکددت اطلاعددات و دانددش در داخددل 

هدددا، مسدددیر حرکدددت و سدددازمان، منشددد  آن

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

 .شودهر حوزۀ دانشی قلمرو تخصصی است که شامل اطلاعات و تجربیات مرتبط با موضوع یا رشتۀ خاصی می 1
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هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

 واحدهایی که در این فرآیندها دخیل هستند.

 :های بهبودو فرصت 1های دانشی شکاف •

ها یا کمبودها در دسترسی بده شناسایی ضعا

 منابع دانش که نیاز به بهبود دارند.

: تعیددین بنتتدی نیازهتتای دانشتتی اولویت •

هددای سددازمان بددرای اسددتفادۀ بهیندده از اولویت

 گیری.تصمیم  فرآیندهایمنابع دانشی و بهبود  

ارزیتتابی نیازهتتای دانتتش در متتدیریت  •

: تعیدین اینکده آیدا هدر های کاریدرخواست

های درخواسدددت در نمددددیریت درخواسدددت

کاری« نیاز به دانش خاصدی دارد و چده ندوع 

آوری شددود. تعبیدده هددایی بایددد جمددعدانش

های دارای داندش فیلدهایی بدرای درخواسدت

 حل و نتایس حاصله.حیاتی و اتخاخ راه

بدددازخورد و بهبدددود مسدددتمر: ارزیدددابی،  •

های مددیریت روزرسانی و بازسدازی شدیوهبه

 منظور بهبود مستمردانش به

استفاده از ابزارهای مناس  بدرای طراحدی  •

نقشۀ دانش: استفاده از ابزارهای مناس  بدرای 

هدای برداری مندابع و جریانشناسایی و نقشده

 دانش در سازمان.

شناسایی  

های گلوگاه
 دانشی2

های هر درخواست کار بتترای تحلیل داده •

 های دانشی شناسایی گلوگاه

o که   ها و داشبوردهایی آوری گزارشفراهم

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

اختلاف و تفداوت میدان دانشدی کده در حدال حاضدر در دسدترس اسدت و دانشدی کده بدرای انجدام وظدایا،   1

ها: اطلاعاتی، مهدارتی، تجربدی، انواع شکاف  .شودنیاز است، گفته میها یا رسیدن به اهداف سازمانی  گیریتصمیم

 ارتباطی، فناوری.

2 knowledge bottlenecks 
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هددا را در راسددتای زمددان حددل عملکددرد تیم

های بداز و حدل مشکلات، تعدداد درخواسدت

های بندینشده و موارد ت خیر براسداس دسدته

مختلا )مثل نوع درخواست یا پروژه( نمایش 

دهند )اگر تعداد زیادی درخواسدت مشدابه در 

دلیل پروژه خاصی وجود داشدته باشدد کده بده

دسترسددی بدده اطلاعددات صددحیح حددل عدم

دهندۀ تواندددد نشدددانشدددوند، ایدددن مینمی

 های دانشی در آن بخش باشد(.گلوگاه

o  بددا اسددتفاده از ایجتتاد فیلترهتتای ختتا 

های بددرای شناسددایی درخواسددت 1اِلکیددوجی

مشابه یا مسائل تکدراری کده در سدامانه ثبدت 

هدا توانندد بده تیماند. ایدن جسدتجوها میشده

نشان دهند که آیدا مشدکلات مشدابه بارهدا و 

دهندۀ گلوگداه اند کده نشدانبارها مطر  شدده

 دانشی است که باید رفع شود.

o ایجداد   ها«:ساخت »مجموعه علائم گلوگاه

لیستی از مشکلات معمول یا الگوهدای مشدابه 

نشددده یددا های حلکدده در تمددامی درخواسددت

شوند. این طور مکرر ظاهر میخورده بهتعوی  

هدای صورت خودکار از دادهتواند بهلیست می

هدای ها را از گلوگاهجیرا استخراک شده و تیم

 دانشی آگاه کند.

دانش جدید و  

 2منابد دانش 

های داده داندش در ایجاد و مدیریت پایگاه •

کدده شددامل مسددتندات  3بسددتر کددانفلوئنس

ها، و مقالات آموزشدی ها، بهترین شیوهحلراه

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 Jira Query Language (JQL) 
2 knowledge discovery and acquisition 
3 Confluence 
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هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

طور تواننددد بددهشددود. ایددن اطلاعددات میمی

ها و مسدائل موجدود در خودکار به درخواست

 جیرا لینک شوند.

شددده دانددش حاصددل از خطاهددای شناخته •

 حاصل از رخدادها و رویدادها

 1هاآموخته مدیریت درس •

o  های هددر پددروژه، بررسددی سدداختار و آموختددهدرسدریافددت

 و انتشار تجربیات مفید. آموختهمحتوای هر درس

o های هر پروژه آموختهایجاد فرآیند مستندسازی خودکار درس

 ها به مخزن دانش.و تخصی  آن

o هدای نام نمستندسدازی نتدایس« بده جریانای بهافزودن مرحله

 کاری پس از اتمام یک تسک.

o  ایجدداد و الزامددی نمددود بخشددی بددرای ارائددۀ مستندسددازی

مربدوت بده یدک موضدوع، کدار یدا  2ها در هر اپیکآموختهدرس

 پروژۀ مشخ .

o کده طوریها پیوندد داده شدود بهها به اپیکسواب  درخواست

هدای ها و دانششود، دادهحل می هر زمان درخواستی در اپیکی

 راحتی در دسترس باشند.موجود به

o های بدازبینی داندش پدس از اجدرا یدا اقددام برگزاری نشست

های حاصدل از پدروژه آموختهها برای ارزیابی و ثبت درسپروژه

 یا فعالیتی که به اتمام رسیده است.

o  هدددایت و حضددور در تددیم پددروژه جهددت برگددزاری جلسددۀ

شده« بعداز پایان هر اسگرینت و ارائدۀ های آموختهنبازبینی درس

 دانش مفید در کانفلوئنس

های آموختدهبدرداری درسنظارت بر در دسترس بودن و بهره •

 مرتبط پیشین برای آساز پروژۀ جدید.

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 lessons learned 
2 epic 
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هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

دریافت مستندات مرتبط )فنی و مدیریتی( بدا آن درخواسدت  •

 .1در هر ایشو

پس از حل هر درخواست، فیلد یدا فضدایی اجبداری جهدت  •

 :ارائه در سواب  

o های متداول یدا حلراههای حل، حل  استخراک دانش از روش

 های مشابهنکات مهم مربوت به تسک

o هدای بداگ یدا مشدکل خداص حلاستخراک دانش از ثبت راه

 ایشوها ای در هرشدهحل

o ایشوها استخراک دانش از ثبت توضیحات یا نظرات هر 

o های پیشنهادی یا خلاقانهحلاستخراک دانش از فیلد راه 

o   تکمیلی یا نکات کلیدیاستخراک دانش از مستندات 

o   هدا در حدل مسدئله یدا چالش  فرآینددهایاستخراک داندش از

صورت تعبیۀ چندین فرآینددی در هدر تسدک یدا بدا اسدتفاده از 

 2هااستوری

o ها هر تسکها و نوآوریاستخراک دانش از فناوری 

های پرکداربرد و خیلدی پرارجداع شناسایی و استخراک دانش •

 3شده()تعبیه پایگاه داده خطاهای شناخته

ایجاد ابزارهای تحلیلی برای ارزیدابی و اسدتخراک الگوهدا از  •

هدای حلها، مانند شناسایی مشکلات رایس، راهسواب  درخواست

 خلاقانه یا پیشنهادی و نقات ضعا فرآیندها

های کانفلوئنس کده حداوی تجربده مستندات دانش یا مقالات •

 های مستند هستند به اپیک مربوطه لینک نمود.حلقبلی و راه

 شدهروزرسانی مستمر دانش مستخرک و ارائهتحلیل و به •

نام نظرات و بازخورد از اعضای تیم یدا اضافه کردن بخشی به •

هدای مختلدا شدده تدا دانشکاربران برای هدر درخواسدت حل

روز شوند. آیدا از سدواب ، ها بهحلاشتراک گذاشته شوند و راهبه

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 issue 
2 stories 
3 Known Error Database (KEDB) 
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هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

استفاده نموده است یا خیدر؛ اگدر شدده مفیدد اطلاعات یا دانش  

 بوده؟

برای ضبط تجربیات متخصصان در   های راهنماکامنتافزودن   •

 هر درخواست

سازی زنجیرۀ ارزش دانش در شدرکت از طرید  اجرایدی کدردن داندش پیاده •

طراحدی   ←شددهشناسایی دانش ثبت  ←ممیزی و شناسایی دانش    ←خبرگان  

استفادۀ   ←اعتبارسنجی  ←معماری ارائۀ دانش در کانفلوئنس و همگامی با جیرا

ایجداد مزیدت   ←افدزایش کیفیدت  ←کداهش هزینده  ←کاهش خطا  ←مجدد

 رقابتی.

های دانددش بددرای هددر محصددول و ارتبددات آن بددا سددازی صددفحهفعال •

کدانفلوئنس بدرای مستندسدازی و  اتصدال بده های کاری مربوطده بدادرخواست

های محصول، مشکلات رایس و بهتدرین گذاری دانش مرتبط با ویژگیاشتراکبه

 های حل مشکلات.شیوه

های محصدول بدا تعبیده روز در مورد ویژگیمستندسازی اطلاعات دقی  و به •

 ها.فضا در درخواست

o برای  1تعریا مؤلفه مدیریت مشکلات یا بهبودهای مربوت به هر محصول با

 هر بخش یا ویژگی خاصی از محصول که درخواست کاری برای آن ثبت شده.

o های خاص مربوت بده آن بخدش را در کدانفلوئنس برای هر کامگوننت، دانش

 ها متصل کرد.به کامگوننت یا ماکروها  نگهداری و با استفاده از لینک

o ها در هنگام حدل و ارجاع به آن کامگوننت مستندسازی مشکلات رایس در هر

 مشکلات مشابه.

اگر درخواست کار مربوت به یک محصول، ویژگی، تغییرات آن، مشکلات و  •

 اپیدک ها، بازخورد مشتری، عملکدرد و بهتدرین شدیوه و ... اسدت یدکحلراه

 تعریا کرد.

o نام جدیددی بده های مربوت به بهبدود یدک محصدول اپیدکبرای درخواست

«؛ چنانچده درخواسدت کداری مدرتبط بدا یدک Xهدای محصدول  نبهبود ویژگی

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 component 
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هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 

های سدری پرسدشمحصول شرکت است دانش مبتنی بر محصول در قالد  یک

 و راهنمای کاربری اضافه خواسته شود. 1متداول

ها یدا ثبدت پیشنهادات هوشمند تعبیه شدود تدا در هنگدام ایجداد درخواسدت •

تواند بده حدل مشدکل مشکل به کاربران مستندات مرتبط با این محصول که می

 کمک کند ارائه شود.

هدای مسدتند در هدر اپیدک جیدرا، حلهای قبلی و راهجهت استفاده از تجربه •

 کانفلوئنس لینک شود. مستندات دانش یا مقالات

بندی محصددولات بددرای گددذاری و دسددتههای کدداری از تا در درخواسددت •

 دانش مربوطه استفاده شود.  جستجو و دسترسی به

های دانش برای هر محصول در کانفلوئنس و ارتبات آن بدا فعال کردن صفحه •

 های کاری مربوطه در جیرا.درخواست

، فرآیندهای مدیریت سددرمایۀ دانشددی سددازمانی در سدده بخددش کلیدددی شددامل (2)طب  جدول  

های دانشددی« و نکشددا، اسددتخراک و کسدد  نشناسایی و کس  منابع دانش«، نشناسایی گلوگاه

اند. در بخش نشناسایی و کس  منابع دانش«، تمرکددز بددر سازماندهی شدهدانش و منابع جدید« 

بندی اطلاعددات، ترسددیم نقشدده های دانشددی، دسددتهشناسایی منابع دانشی موجود، تحلیل جریان

هددای دانشددی«، از طریدد  های دانشی است. در بخش نشناسایی گلوگاهدانش و شناسایی شکاف

هددا، داشددبوردها و جسددتجوهای مبتنددی بددر های کدداری، گزارشهددای درخواسددت تحلیددل داده

شوند. در بخش نکشددا، اسددتخراک و اِل«، موانع دسترسی و گردش دانش شناسایی میکیو نجی

ها، آموختددههای کاری، درسها و درخواست کس  دانش جدید«، دانش حاصل از اجرای پروژه

هددا و بازخوردهددای کدداربران اسددتخراک، هددای مسددائل، نوآوریحلتجربیددات متخصصددان، راه

شددود. همچنددین در بخددش نمحصددول یددا مستندسازی و در مخازن دانشی سددازمان خخیددره می

های مددرتبط ها، مشکلات، بهبودها و بهترین شیوهسرویس«، مستندسازی دانش مرتبط با ویژگی

برداری مؤثر از سازی جیرا و کانفلوئنس، زمینۀ بهرهپارچهبا محصولات و خدمات، همراه با یک

 کند.دانش موجود و دانش تازه تولیدشده را فراهم می
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1 FAQ 
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جتتذب، یخیتتره و ستتازماندهی دانتتش جتتمنی و تجربیتتات کتتاربران در متتدیریت  •

 های کاری جیرادرخواست

های کدداربران در دهی دانش ضددمنی و تجربددههای پیشنهادی برای جذب، خخیره و سازماناقدام

 ( تشریح شده است.  3بستر جیرا در جدول )

های . جذب، یخیره و سازماندهی دانش جمنی و تجربیات کاربران در مدیریت درخواست 3جدول 

 کاری جیرا 

 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها هاگام

مدیریت 

سرمایۀ  

دانشی  

سازمانی  

)فرآیند  

 محور(

جذب، 

یخیره و  

سازماندهی  

 دانش 

جذب  

 دانش 

بدرای ثبدت و سدازماندهی داندش بدا سداختار  1دالگوهدای اسدتاندارتعیدین  •

 تر کردن و تسریع فرآیند ثبت دانش جدیدبا هدف ساده  پارچهیکمشخ  و 

صدورت موضدوعی بندی داندش بهها برای دستهها و برچس استفاده از تا  •

 افزاری و سیره(.افزاری، نرم)مثال: امنیت، پشتیبانی سخت

 ها.در جیرا برای ثبت دانش مهم در درخواست 2فیلدهای سفارشی •

o  های مددرتبط بددا روی درخواسددت 3گذاریبرچسدد گددذاری یددا تا ایجدداد

 های مهم.دانش

 هاتیکتتی در قال   مشکلات و مسائل آی  ثبت •

 ایجاد پایگاه داده دانش ❖

سازی  یخیره

 دانش 

هدا بدرای کامگوننتیدا  اپیدکمحدور تحدت های دانشبندی درخواستدسته •

 ها.تر در تیمامکان جستجوی بهتر و ساده

 هاثبت تجربیات در قال  تیکت •

و یدا ماکروسدافت  کدانفلوئنس ارتبات با سایر ابزارهای مدیریت دانش مانند •

شدده و قابدل خخیره  سدامانهراحتی در  متصل شود تا دانش ضدمنی بده  4نتوان

 دسترسی باشد.

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 templates 
2 custom fields 
3 labels 
4 Microsoft OneNote 
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سازماندهی  

 دانش 

 دانش در داشبوردهای جیراسازی  پارچهیک •

o  طراحی داشبوردهای سفارشی بدرای نمدایش داندش مهدم مانندد الگوهدای

 .های دانشیمشکلات تکراری، میزان استفاده از دانش موجود، و شکاف

o  داشبوردهای جیرا بدرای نظدارت بدر داندش: داشدبوردهای سفارشدی ابدزار

های کلیددی داندش هسدتند. بدا رصدد میدزان مناسبی برای نظارت بر شداخ 

توانندد هدا میهای دانشدی، تیماستفاده از دانش، مشدکلات تکدراری و شدکاف

 .طور مؤثری فرآیند مدیریت دانش خود را بهبود دهندبه

 .های دانشوتحلیل روندها و شاخ اِل برای تجزیهکیواستفاده از ابزار جی

(، فرآیند جذب، خخیددره و سددازماندهی دانددش ضددمنی و تجربیددات کدداربران در 3طب  جدول )

کلیدددی اسددت   فرآیندهایها و  ای از گامهای کاری در جیرا شامل مجموعهمدیریت درخواست 

اند. ابتدا، الگوهای که با هدف مدیریت مؤثر دانش و دسترسی سریع و آسان به آن طراحی شده

صورت شود تا فرآیند ثبت دانش جدید بهاستانداردی برای ثبت و سازماندهی دانش تعریا می

شددود و کارآمد انجام شود. برای سهولت در شناسایی و بازیابی اطلاعات، پیشنهاد می  پارچهیک

بندی دانددش براسدداس موضددوعاتی ماننددد امنیددت، پشددتیبانی ها برای دسددتهها و تااز برچس  

افزاری و سیره استفاده شود. همچنین، فیلدهای سفارشی در جیرا بددرای ثبددت افزاری، نرمسخت 

های های مرتبط به درخواسددت شوند و برچس  دانش حیاتی در هر درخواست به کار گرفته می

هددا یددا محور در قالدد  اپیکهای دانشعلاوه، درخواست شود. بهحاوی دانش کلیدی افزوده می

تر و سازماندهی بهتر فراهم شددود و از شوند تا امکان جستجوی دقی بندی میها دستهکامگوننت 

دانش در داشبوردهای جیرا نیددز از   سازیپارچهیکهای قابل دیدن باشد.  سویی ورژنینا نسخه

های مهم، مانند الگوهددای که دانشطوریشود، بهطری  طراحی داشبوردهای سفارشی انجام می

صورت قابل مشاهده های دانشی، بهمشکلات تکراری، میزان استفاده از دانش موجود و شکاف

های اِل بددرای تحلیددل روندددها و شدداخ کیددو و تحلیلی ارائه شوند. در نهایت، اسددتفاده از جی

را فددراهم آورده و ارائددۀ سددامانه  بددرداری از دانددش در  دانش، امکان ارزیابی دقی  جریان و بهره

 .پذیرددانش حاصل در کانفلوئنس با سازماندهی صورت می
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های کاری مختلف در بستر جیرا و کانفلوئنس برای گذاری دانش بین تیمتسهیل اشتراک •

 بهبود همکاری و هماهنگی

های مختلا کاری در گذاری دانش میان تیمبرای تقویت همکاری و هماهنگی، تسهیل اشتراک 

و فراهم کردن دسترسی   پارچهیکجیرا و کانفلوئنس ضروری است. این کار با ایجاد ارتباطات  

برداری مؤثر از دانش سددازمانی ، امکان بهرهسکوهاسریع و ایمن به اطلاعات حیاتی در سراسر  

 دهد.( مراحل کلیدی دستیابی به این هدف را نمایش می4کند. جدول )را فراهم می

های کاری در جیرا و کانفلوئنس . تسهیل اشتراک دانش و تقویت همکاری میان تیم 4جدول   

 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها هاگام

مدیریت 

سرمایۀ  

دانشی  

سازمانی  

)فرآیند  

 محور(

گذاری  اشتراکبه 

دانش و تقویت  

فرهنگ اشاعۀ  

 دانش 

 اطلاعات حیاتی در جیرا ایجاد بانک  •

o  ها،  ایجاد چدارتر بدرای هدر منشدور پدروژه در جیدرا، حداوی تمدامی نامده

 ها و اسناد مرتبط با پروژه. دستورالعمل 

o   ایجاد لینک از چارتر هر پروژه بده کدانفلوئنس و ارائدۀ اسدناد و مددارک در

 شده. مسیرهای تعبیه 

کده در آن    پارچده یک کانفلوئنس برای ایجاد مخزن داندش   های استفاده از افزونه 

 ها و دانش سازمانی مستند شود. های پروژه شده، تجربه کس    فرآیندهای 

o   های مختلا مانند: تعریا الگوهای استاندارد مستندسازی دانش در قال 

 نبهترین تجارب« یا نشیوه«  ✓

 1نمشکلات رایس و راهکارها«  ✓

 ها و راهنماها« ندستورالعمل  ✓

 ایجاد فیلدهای سفارشی دانش در جیرا  •

o  ها برای مستندسازی تجربیدات و نکدات  افزودن فیلدهای سفارشی در تیکت

 .آید کلیدی که در حین انجام وظایا به دست می 

o  های خاص مانند: بندی ایجاد دسته 

 های پروژه« نچالش  ✓

 های خلاقانه« حل نراه  ✓

 های بهبود« نفرصت  ✓

 دانش های کاری مبتنی بر  جریان  •
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1 FAQs 
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 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها هاگام

o  ای کده در هدر مرحلده از فرآیندد، مستندسدازی  گونه به  جریان کاری  طراحی

 .دانش الزامی باشد 

o  بددرای ارزیددابی کیفیددت دانددش   1هددای کنتددرل و ارزیددابی تعریددا گلوگاه

 شده و گرفتن ت یید از مدیر ارشد. مستندسازی 

o  هدای  منظور ایجداد یادآوری کارگیری قابلیدت خودکارسدازی در جیدرا بده به

گذاری داندش  روزرسدانی و اشدتراک هوشمند برای کداربران و تسدهیل ثبدت، به 

 سازمانی. 

هدا  در کانفلوئنس برای ارائۀ دانش قابل استفاده از گزارش  2ایجاد بانک دانش  •

 ها. و لینک دادن آن به درخواست 

شدده« یدا نمفداهیم جدیدد« در هدای آموختههای ندرسنمایش گزارش •

 کانفلوئنس.داشبوردهای تیم در 

ای برای بررسدی موضدوعاتی مثدل نچده مسدائل های دورهتهیه گزارش •

اند« یا نچه اطلاعاتی نیداز بده مستندسدازی ها تکرار شدهمشابهی در پروژه

 دارند«.

هدای مختلدا )تدیم مسدئول حدل ی در جیدرا کده تیمفرآینددهایتعیین   •

مشدکلات از تر  افزار( جهت حدل سدریعمشکلات شبکه و تیم مسئول نرم

 یکدیگر یاد بگیرند.

نظر دربددارۀ در جیددرا بددرای بحددث و تبددادل کانددال ارتبدداطیایجدداد  •

 های خاص.درخواست

تدوان آن طور خودکار میشود، بهزمانی که درخواست جدیدی وارد می •

را با دانش موجود از طری  مستندات ویکی یا صفحات دانش مرتبط کدرد 

 های قبلی دسترسی پیدا کند.حلسرعت به راهکننده بهتا فرد درخواست

o کارگیری قابلیدت خودکارسدازی در جیدرا بدرای شناسدایی و ارسدال به

 های کاربران.خودکار منابع و پیوندهای دانش مرتبط با درخواست

شده موارد پرکاربرد، موارد حلشامل    گذاریداشبوردهای اشتراکتنظیم   •

 ها.آموختهو درس

 برای ارسال هفتگی دانش مستندشده. 3های اشتراکیایجاد گزارش •

 هایی مانند امتیازدهی و تقدیر از اشتراک دانشتعریا انگیزه •
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1 checkpoints  
2 knowledge base 
3 subscription reports 
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 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها هاگام

o های دانشدی بدرای مشدارکت همکداران: و مشوق  1وارسازیایجاد بازی

تعدداد اسدتفاده از داندش،  ترینبیشتعداد دانش بارگذاری شده،   ترینبیش

 گر دانشتسهیم  ترینبیش

o   معرفی نکارمند برجستۀ هفته« در تسهیم دانش حاصدل از کدار تعیین و

 محوله

o  معرفی نقهرمانان دانش« که در واحدهای مختلدا بده مددیریت داندش

 کمک کنند.

o هدای نوآورانده، تجربیدات حلشناسایی و تشوی  کاربران فعدال کده راه

شده در جیرا تخصصی و دانش عملیاتی خود را در قال  موارد کاری ثبت

 کنند.مستندسازی و تسهیم می

o  قدردانی از همکارانی که اطلاعات یا تجربیدات مفیددی را در جلسدات

اشتراک های هفتگی و یا از طری  ارسال پیام تبریک بهعمومی تیم، گزارش

 گذارند.می

o .آموزش کارکنان در مورد نحوۀ ثبت و استفاده از دانش در جیرا 

گذاری دانددش دهد که برای تسهیل اشتراک (، مراحل کلیدی و فرآیندهایی را نشان می4جدول )

اند تا همکدداری و همدداهنگی در در جیرا و کانفلوئنس طراحی شده  کاریهای مختلا  میان تیم

های مدیریت دانش در فرآیندهای کاری جیددرا و سازی شیوهپارچهارتقا یابد. با یکسکوها  این  

وری توانند بهرهها میهای دانش، سازماناستفاده از کانفلوئنس برای مستندسازی و ایجاد پایگاه

خود را افزایش دهند، حل مسائل را تسریع کنند و اطمینان حاصل کننددد کدده دانددش ارزشددمند 

 .سادگی در دسترس است سازمانی به

هددای دانددش و فیلدددهای این فرآیندها شامل ایجاد مخازن دانش ساختاریافته، مانند پایگاه

هددای هددا و درسگذاری بینشسفارشددی در جیددرا و اسددتفاده از کددانفلوئنس بددرای بدده اشددتراک 

هددای های خودکارسازی در جیددرا، ازجملدده یادآوریبر این، ویژگیشوند. علاوهشده میآموخته

طور کننددد کدده دانددش بددههای مرتبط، تضددمین میحلمستندسازی دانش و لینک خودکار به راه

هایی مانند گیمیفیکیشن روزرسانی شده و دسترسی به آن آسان باشد. همچنین، مشوقمستمر به
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گذاری دانش، انگیزۀ لازم برای ارتقای سرمایه دانش و قدردانی از مشارکت کارکنان در اشتراک 

 کنند.سازمانی و رشد مستمر آن را فراهم می

تر از دانش ستتازمانی در گیری مناسبکاربرد دانش جهت بهره استفاده از سازوکارهای •

 فرآیندهای کاری آینده

گیری مؤثر از دانش نیازمند سازوکارهایی است که فرآیندددهای محور، بهرههای دانشدر سازمان

های کاری را تسهیل کنند. این سازوکارها کارگیری دانش در فعالیت گذاری، بازیابی و بهاشتراک 

های استاندارد برای مستندسازی، ابزارهای دیجیتال مدددیریت دانددش و فرآیندددهای شامل روش

کننددد. ها و عملیددات پشددتیبانی میگیریسازمانی هستند که از استفادۀ عملی دانددش در تصددمیم

دهد دانددش ها امکان میدهد که به سازمانای از این سازوکارها را نشان می( مجموعه5جدول )

 سازی نمایند.صورت ساختارمند در فرآیندهای کاری ادسام و بهینهخود را به

 کاری   فرآیندهایگیری بهینه از دانش سازمانی در . سازوکارهای کاربرد دانش برای بهره 5جدول 

مدیریت سرمایۀ  

دانشی سازمانی  

 )فرآیند محور( 

کاربرد  

 دانش 

منظور شناسددایی و پیشددنهاد بدده سددازی جیددرا و کددانفلوئنسپارچهیک •

های جدیدد، بدا دانشی مشابه در زمان ایجاد درخواسدتخودکار محتوای  

ها و افدزایش هدف جلوگیری از تکرار مسائل، تسدریع حدل درخواسدت

 .برداری از دانش موجودبهره

 کارهای پیشین.استفاده از راه  برای  1های هوشمندپیشنهاد  افزودن •

 در هنگام حل درخواست.  ارجاع به اسناد دانش قبلیالزام به  •

 فرآیندددهایکارگیری دانددش در بدده بددرای بهتددرین شددیوه تعریددا •

 تکرارشونده.

کاری را   فرآیندهایگیری بهینه از دانش سازمانی در  (، سازوکارهای کلیدی برای بهره5جدول )

کند. این سازوکارها شامل نمایش خودکار دانددش مددرتبط هنگددام ایجدداد درخواسددت بررسی می

تر بدده اطلاعددات، ارائدده پیشددنهادهای با کانفلوئنس برای دسترسی سریع  سازیپارچهیکجدید،  

حددل  فرآیندددهایهوشمند مبتنی بر تجربیات گذشته، الزام به ارجاع بدده اسددناد دانددش قبلددی در 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
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تکرارشونده هستند. اجرای ایددن اقدددامات بدده   فرآیندهایها برای  مسئله و تعریا بهترین شیوه

ها و عملیددات گیریصورت مؤثرتر در تصددمیمدهد تا از دانش مستندشده بهها امکان میسازمان

 کاری جلوگیری کنند.وری را افزایش دهند و از وقوع دوبارهبرداری کنند، بهرهبهره

 ارزیابی، تحلیل و بهبود مستمر دانش در جیراچگونگی پایش،  •

بددرای پددایش، ارزیددابی و   1(آیپیکیای از شاخ  کلیدی ارزیابی عملکرد )در ادامه، مجموعه

هددای ها در حوزهبهبود مستمر مدیریت دانش در محیط جیرا ارائدده شددده اسددت. ایددن شدداخ 

ها و پایددداری مدددیریت وری، همکاری تیمی، کاهش زمان حل مشددکلات، کیفیددت پاسدد بهره

گیری و تحلیل های مشخ ، قابلیت اندازهبندی شده و با استفاده از فرمولدانش سازمانی دسته

 (.6دارند )جدول 

 های پایش، ارزیابی و بهبود مستمر مدیریت دانش در جیرا . شاخص 6جدول 

مدیریت 

ستترمایۀ 

دانشتتی 

سازمانی 

)فرآیند 

 محور(

پتتایش، 

ارزیابی، 

تحلیتتل 

بهبود و  

مستتتمر 

 دانش

بدرای بررسدی کداربرد داندش در حدل  تعریا شاخ  کلیددی ارزیدابی عملکدرد •

 ها مثل:درخواست

o هایی ماننداستفاده از شاخص: 

 نمیزان استفاده از دانش مستند« ✓

 شده«ها با استفاده از دانش خخیرهنحل سریع درخواست ✓

 بهتر«دلیل مستندسازی  یافته بهگویی کاهشنزمان پاس  ✓

 نسطح رضایت کاربران از دانش موجود« ✓

 ها«پذیری درخواستندرصد استفاده از دانش مستند برای انجام ✓

 ها با استفاده از دانش«ننرخ موفقیت درخواست ✓

 روزرسانی مقالات و مستندات دانش در پی حل مشکلات جدید«ننرخ به ✓

 گذاری دانش«اشتراکننرخ مشارکت تیم در تولید دانش و به ✓

 نمیزان کاهش زمان جستجوی اطلاعات در جیرا« ✓

 شده«نافزایش تعداد دفعات استفاده از دانش ثبت ✓

 دلیل دسترسی به مستندات دانش«های مشابه بهنکاهش تکرار درخواست ✓

o ای دانش برای بهبود مداومهای دورهممیزی 
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1 Key Performance Indicators (KPIs) 
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ارائدۀ  بازخورد برای سنجش مفید بودن دانش در هر درخواست و یدا سامانۀایجاد  ✓

 درباره محتوای دانشی در کانفلوئنس. 1بازخورد مثبت یا منفی

 های متخص  هر موضوع.ای دانش توسط تیمطراحی فرآیند بررسی دوره ✓

 ها.شده و پیشنهاد بهبود مستمر آنتحلیل روندهای دانشی که تعبیه •

 مدیریت دانش فرآیندهایوری و کارایی  های بهرهشاخص •

o  شده برای جستجوی اطلاعاتصرفزمان 

سدازی )میانگین زمان موردنیداز بدرای یدافتن پاسد  در جیدرا قبدل از پیادهفرمول:   ➢

 سازی()میانگین زمان موردنیاز بعداز پیاده -مدیریت دانش(  

 :کاهش زمان جستجو و افزایش دسترسی سریع به دانش هدف 

o های تکراریدرصد کاهش درخواست 

سدازی( م )تعدداد زمانی قبدل از پیاده Gهای مشابه در بازفرمول: )تعداد درخواست ➢

 100سازی( × های مشابه پس از پیادهدرخواست

 :پذیری دانشهای مشابه از طری  بهبود دسترسکاهش تکرار درخواست هدف 

o میزان استفاده از مستندات دانش در جیرا 

 پایگاه دانش در هرماهفرمول: تعداد دفعات مشاهدهمدانلود مستندات یا مقالات   ➢

 :شده برای حل مسائل و کداهش وابسدتگی بده افزایش استفاده از دانش ثبت هدف

 افراد خاص

 های بهبود همکاری و انتقال دانششاخص •

o تعداد تعاملات میان تیمی از طریق جیرا و کانفلوئنس 

هدا در تیمگذاری داندش بدین ها، تا کردن کاربران، و اشتراکفرمول: تعداد کامنت ➢

 بازۀ زمانی

 :ها و کاهش سیلوهای دانشیافزایش تعامل بین تیم هدف 

o هاتعداد مقالات دانش تولیدشده توسط تیم 

 Knowledge" شدده در کدانفلوئنس یدا در قالد فرمول: تعداد مسدتندات ثبت ➢

Base" در جیرا 

  :افزایش مستندسازی دانش عملیاتی و جلوگیری از فراموشی دانش ضمنی هدف 

o نرخ مشارکت کاربران در فرآیند مدیریت دانش 

( سدامانهفرمول: )تعداد کاربران فعال در فرآیند مدیریت دانش م تعداد کل کاربران   ➢
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 ×100 

 :گذاری دانشاشتراکافزایش مشارکت اعضای تیم در تولید و به هدف 

 هاهای کاهش زمان حل مشکلات و افزایش کیفیت پاسخشاخص •

o های پشتیبانی دهی به درخواستمیانگین زمان پاسخ 

 ها(ها( م )تعداد درخواستگویی به درخواستهای پاس )مجموع زمان فرمول:  ➢

 :تر به مستنداتکاهش زمان پاسخگویی با دسترسی سریع هدف 

o  درصد حل مسائل بدون نیاز به ارجاع به سطوح بالاتر 

 100ها( × شده در سطح اول( م )کل درخواستهای حلفرمول: )تعداد درخواست ➢

  :هدا که کاربران بتوانند با مراجعه بده آنطوریافزایش کیفیت اسناد دانشی، به هدف

 مشکلات را بدون نیاز به کمک سطح دوم حل کنند.

o نرخ رجایت کاربران از مدیریت دانش 

 ها(ها )براساس نظرسنجیمستندات و پاس فرمول: درصد کاربران راضی از   ➢

  :بهبود کیفیت دانش موجود و افزایش رضایت کاربران هدف 

 های پایداری و رشد مدیریت دانش در سازمانشاخص •

o  روزرسانی دانشنرخ به 

شده در یک بدازه زمدانی( م )کدل روزرسانیفرمول: )تعداد مقالات یا مستندات به  ➢

 100مقالات( ×  

  :ماند.روز و معتبر باقی میاطمینان از اینکه دانش سازمانی به هدف 

o نرخ تبدیل دانش جمنی به دانش صریح 

 اندها ایجاد شدهفرمول: تعداد مقالاتی که براساس تجربیات تیم  ➢

  :افزایش ثبت تجربیات کارکنان در قال  مستندات دانشی هدف 

بررسی نحوۀ پددایش، ارزیددابی، تحلیددل و بهبددود مسددتمر دانددش در محددیط جیددرا (، به6جدول )

آی که برای ارزیابی میددزان پیپردازد. این جدول شامل دو بخش اصلی است: بخش اول: کیمی

گیددری از ها شامل میزان بهرهاند. این شاخ ها تعریا شدهاستفاده از دانش در حل درخواست 

ها بددا گویی، سطح رضایت کاربران، نددرخ موفقیددت درخواسددت دانش مستند، کاهش زمان پاس 

بددر ایددن، فرآیندددهایی ماننددد باشند. علاوهروزرسانی مقالات دانش میاستفاده از دانش و نرخ به

بازخورد برای سنجش مفید بودن دانش و تحلیل روندهای   سامانۀای دانش، ایجاد  ممیزی دوره

 اند.دانشی برای بهبود مستمر نیز پیشنهاد شده
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وری و کارایی فرآیندهای مدیریت دانش، که در پنس دستۀ اصددلی های بهرهبخش دوم: شاخ 

وری و کدداهش زمددان جسددتجوی اطلاعددات؛ های افزایش بهرهبندی هستند: شاخ قابل تقسیم

های کاهش زمان حل مشکلات ها؛ شاخ های بهبود همکاری و انتقال دانش میان تیمشاخ 

های پایددداری و توسددعه مدددیریت دانددش در سددازمان و ها؛ شدداخ و ارتقددای کیفیددت پاسدد 

ها بددا اسددتفاده از های افزایش مشارکت کاربران در فرآیند مدیریت دانش. این شدداخ شاخ 

دانددش سددازمانی سازی و توسعۀ مسددتمر گیری هستند و به بهینههای مشخ  قابل اندازهفرمول

 کنند.کمک می

 های دانشی و شناسایی خبرگان دانشتعیین حوزه •

های دانشی و شناسایی خبرگان دانش در بستر جیددرا پرداختدده در ادامه به چگونگی تعیین حوزه

هددای دانشددی و شده است. این فرآیندها شامل تعیین فیلدددهای سفارشددی بددرای انتخدداب حوزه

های مختلددا بددرای بندیدسددتههای کاری هستند. همچنین، اختصاص افراد خبره به درخواست 

هر بخش از پروژه یا درخواست کدداری و ایجدداد فیلترهددای خدداص بددرای جسددتجو و نمددایش 

ها براساس حوزۀ دانشی در داشبورد جیرا توضیح داده شده است. ایددن اقدددامات بدده درخواست 

طور مؤثرتری استفاده کنند و ارتبددات بهتددری بددین کند تا از دانش موجود بهها کمک میسازمان

 .اعضای تیم و خبرگان ایجاد کنند

 های دانشی و شناسایی خبرگان دانش در بستر جیرا . تعیین حوزه 7جدول 

مدیریت سرمایۀ  

دانشی سازمانی  

 )فرآیند محور( 

تعیین حوزۀ 

دانشی و تعیین  

 خبرۀ دانشی

های کداری های دانشی به درخواسدتفیلد سفارشی برای تعیین حوزه •

حوزۀ دانشی را انتخاب   1کاربر از طری  نفیلدهای انتخابی«اضافه شود و  

صورت درخواسدت ورود حدوزه توسدط تواند بهکند. این فیلدها ابتدا می

 کنندۀ درخواست باشد.ایجاد

o های مختلا از دانش مربدوت بده هدر بندیدسته و تعیین حوزۀ دانشی

را بدرای هدر  هابرچس ها و بخش از پروژه یا درخواست کاری با مؤلفه

 افزار«، نمدیریت محصول«درخواست مانند نپشتیبانی فنی«، نتوسعۀ نرم

برای هر حوزۀ دانشدی کده در داشدبوردهای جیدرا  هابندیطبقه ایجاد •
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 بندی شوند.ها دستهنمایش داده شود و براساس آن درخواست

ها براسدداس حددوزۀ دانشددی در بددرای جسددتجو و نمددایش درخواسددت •

 داشبورد فیلتر ایجاد شود.

نام نخبرۀ دانشی« برای هر درخواسدت تعیدین شدود و در آن فیلدی به •

تواندد از فرد متخص  مرتبط با درخواست مشخ  شود. ایدن کدار می

 های سفارشی یا الگوهای درخواست کاری انجام شود.طری  فایل

هدای تخصصدی در جیدرا بدر اسداس حوزه  1هایایجاد و مدیریت تیم •

منظور تعیین مالکیدت داندش، تسدهیل همکداری میدان دانشی سازمان، به

 روزرسانی دانش.گذاری و بهاعضا و هدایت جریان ثبت، اشتراک

هدایی کده مسدئول حدل مشدکلات آن یا کامگوننت، تیم اپیک برای هر •

 حوزه هستند تعیین شود.

هر حوزۀ دانشی شامل اطلاعات مربدوت ایجاد صفحات خاصی برای   •

دادن بده ایدن  به خبرگان دانشی )نام و تخص  افدراد(؛ از طرید  لیندک

راحتی از خبرگان موجود برای حل مسدائل صفحات در جیرا، کاربران به

 کمک خواهند گرفت.

های دانشی و شناسایی کارشناسددان دانددش را در محددیط جیددرا (، فرآیند تعریا حوزه7جدول )

شددوند تددا کند. در این فرآیند، فیلدهای سفارشی برای هر درخواست کار طراحی میتشریح می

کاربران بتوانند از طری  فیلدهای کشویی، حوزۀ دانشی مرتبط را انتخاب کنند. همچنین، بددرای 

 هاها یا برچس  های مختلفی با استفاده از مؤلفهبندیهر بخش از پروژه یا درخواست کار، دسته

شددوند تددا امکددان جسددتجو و نمددایش شود. در داشبورد جیددرا، فیلترهددایی ایجدداد میتعریا می

بر این، فیلدی به نام نکارشناس دانش« به ها براساس حوزۀ دانشی فراهم شود. علاوهدرخواست 

شود تا فرد متخص  مرتبط با آن درخواست مشخ  شددود. درخواست اختصاص داده میهر  

بندی اعضا تشکیل شده و هر تیم به حوزۀ دانشی خاصی تخصددی  ها برای گروههمچنین، تیم

شددود کدده شددامل ای برای هددر حددوزۀ دانشددی ایجدداد میشود. در نهایت، صفحات ویژهداده می

راحتی از تخص  موجود بددرای اطلاعات مربوت به کارشناسان دانش است تا کاربران بتوانند به
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1 teams 
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 حل مسائل استفاده کنند.

منظور تستتهیل های ختتدمات فنتتاوری اطلاعتتات بتتهمند مدیریت تیکتسازی نظامبهینه •

 اطلاعات فناوری دانش سازمانی در فرآیندهایمجدد  استفادۀ 

مرحله از چرخۀ حیات خدمات است. مدددیریت   5فرآیند در قال     26ال شامل  آیتیآ  3نسخۀ  

عنوان ال، فرآینددد مدددیریت دانددش بددهآیتددینانتقال خدددمات« قددرار دارد. در آ  مرحلۀدانش در  

شود که شامل شناسددایی منددابع دانددش، اسددتخراک، پددالایش، ها معرفی میای از فعالیت مجموعه

هددا برداری از دانش است. ایددن فعالیت گذاری و بهرهروزرسانی، نگهداری، اشتراک بندی، بهدسته

ال نسددخۀ آیتیسازی شوند. در آ( پیادهSTفرآیند مرحلۀ انتقال خدمت )  6توانند در سراسر  می

شود که مسئول ت مین و ارائۀ دانددش بددرای عنوان فرآیند محوری تعریا می، مدیریت دانش به3

 Nabiollahi) ام( اسددت استددیفرآیندهای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات )آیتمامی سایر 

et al., 2011a & b; Betz, 2006; Axelos, 2019 ال آیتددیهای آ(. با در نظر گرفتن قابلیت

توان نکات زیر را برای پاس  به این پرسش مطر  های نوین، میگیری از جیرا و فناوریو بهره

ها، تسهیل و تسریع در حل رخدادها، بهبود رسددیدگی بدده سازیپارچهکرد. هدف اصلی این یک

گذاری دانددش تغییرات و مشکلات، و تقویددت اشددتراک ها، تضمین مدیریت اثربخش درخواست 

ام( اسددت؛ کدده در استددیدر میان فرآیندهای مختلا مدیریت خدمات فندداوری اطلاعددات )آی

 شود.وری و کارایی سازمانی مینهایت منجر به ارتقای بهره

ام در جیرا برای استیمدیریت دانش با فرآیندهای ای سازیپارچهیک. 8جدول 

 های خدمات فناوری اطلاعات سازی مدیریت تیکتبهینه 

 فرایندها پیشنهادهای مهم و اقدامات اجرایی

 1مدیریت دانش با مدیریت رخداد  سازیپارچه یک •

o شده بدرای رخددادهای های مستندسازیحلایجاد یک پایگاه دانش شامل راه

 تکرارشونده

o مقالات دانش مرتبط در کنار برای نمایش  کانفلوئنس با جیرا سازیپارچهیک

ی 
ارتبددات بددا فرآیندددها

ت 
ا مدددددیری

مختلدددد

ی 
ت فنددددداور

خددددددما

ت
اطلاعا

 (
ی
آ

تی
س
ا

ام
سازی  پارچهیک (

مدیریت دانش 

با فرآیندهای  

مدیریت  
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 فرایندها پیشنهادهای مهم و اقدامات اجرایی

 .های رخدادتیکت

o برای پیشنهاد مقدالات داندش مدرتبط هنگدام  استفاده از قوانین خودکارسازی

 .ثبت رخداد جدید

o روزرسانی مستمر مقالات دانشتحلیل رخدادهای تکراری و به 

  دسترسی به رایانامۀ سدازمانی« ثبدت کندد، اگر کاربری مشکلی با عنوان نعدم

 دهد.ای شامل مراحل رفع مشکل را پیشنهاد میصورت خودکار مقالهسامانه به

 1هاسازی درخواستمدیریت دانش با برآورده  سازیپارچه یک •

o های درخواست در جیراقرار دادن لینک مقالات دانش در فرم. 

o سرویس پدیش از ثبدت درخواسدت نمایش راهنماهای مرتبط در درگاه سلا

 .جدید توسط کاربر

o  استفاده از ماکروهای جستجو در کانفلوئنس بدرای پیشدنهاد پویدا و خودکدار

 .منابع دانشی مرتبط

 افزار جدیددی را ثبدت اگر کاربری از طری  درگاه جیرا درخواست نص  نرم

افزارهای ت ییدشده سازمانی از طرید  ای دربارۀ نحوۀ دریافت نرمکند، ابتدا مقاله

 .شوددرگاه به او نمایش داده می

 2مدیریت دانش با مدیریت مسئله   سازیپارچه یک •

o و   3ای(سدیآرای مسائل و رخددادها« )مستندسازی نمخزن تحلیل علل ریشه

 .خخیرۀ نتایس در پایگاه دانش

o ترپیوند دادن مسائل به رخدادهای مرتبط برای ارائۀ دیدی جامع. 

o نمدایش مقدالات در جیرا و کانفلوئنس بدرای  نپیوند هوشمند« استفاده از

 .شدهدانش مرتبط با مسائل شناسایی

  ای دربدارۀ تدوان مقالدهاگر سرویس خاصی چندین بار دچار قطعی شود، می

 .های مشابه پیوند دادهای رفع آن ایجاد و به تیکتای و روشعلل ریشه

 4مدیریت دانش با مدیریت تغییر  سازیپارچه یک •

o ای مستندسازی تغییرات کلیدیبر 1تیجاد پایگاه دانش تغییراا. 

خدمات  

فناوری  

 اطلاعات

 ام(استیآی)

 در جیرا 
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1 request fulfillment 
2 problem management 
3 Root Cause Analysis (RCA) 
4 change management 
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 فرایندها پیشنهادهای مهم و اقدامات اجرایی

o برای تغییرات مهم هاآموختهثبت درس. 

o  ای کده پدیش از ت ییدد تغییدر، بررسدی گونهکارهای جیرا بهپیکربندی گردش

 .مقالات دانش مرتبط الزامی باشد

  ای را تغییدر دهدد، بایدد مقالده 2فدایروالاگر تیم فناوری اطلاعدات تنظیمدات

یابی در صورت بروز مشکل را دانشی ایجاد شود که اثرات تغییر و مراحل عی 

 .تشریح کند

 3های فناوری اطلاعاتمدیریت دانش با مدیریت دارایی   سازیپارچه یک •

o در کانفلوئنس. تیآی هایها و مشخصات داراییپیکربندی  مستندسازی 

o   هدا بدرای دسترسدی های مدرتبط بدا داراییمقالات دانش به تیکتپیوند دادن

 تر.آسان

o ها.استفاده از فیلدهای سفارشی در جیرا برای نمایش دانش مرتبط با دارایی 

 شدود، کارشدناس مربوطده زمانی که مشکلی مربوت به سرور خاصی ثبدت می

تواند بلافاصله به جزئیات پیکربنددی، تاریخچدۀ تغییدرات و مقدالات داندش می

 مرتبط دسترسی داشته باشد.

 4مدیریت دانش با مدیریت سبد خدمات  سازیپارچه یک •

o ایجاد کاتالوگ خدمات در کانفلوئنس و اتصال آن به درگاه جیرا. 

o بدرای ارائدۀ اطلاعدات  5مددیریت خددمات جیدرا در های پویااستفاده از فرم

 .مرتبط با خدمات

o   های درخواسدت راهنماهای تصویری در فرمقرار دادن ویدئوهای آموزشی و

 .خدمت

  سازمانی را ثبت کند، پدیش از  6انپیوی اگر کاربری درخواست دسترسی به

 شود.ان به او نمایش داده میپیوی گام تنظیمبهادامۀ فرآیند، راهنمای گام

 اماستی آی دانشی مبتنی بر هوش مصنوعی در  خودکارسازی •

o های مبتنی بر هدوش مصدنوعی بدرای پیشدنهاد مقدالات باتکارگیری چتبه

 
1 change knowledge base 
2 Firewall 
3 IT Asset Management (ITAM) 
4 service portfolio management 
5 Jira service management 
6 Virtual Private Network (VPN) 
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 فرایندها پیشنهادهای مهم و اقدامات اجرایی

 های کاربران.دانش براساس پرسش

o ها بدرای شناسدایی خاهدای دانشدی ای از تیکتاستخراک الگوهای کلیدواژه

 نوظهور.

o روزرسانی مستندات.منظور بهبود و بهتحلیل روند استفاده از دانش به 

  های مشدابهی دربدارۀ سدرویس خاصدی ثبدت مثال: اگر چندین کاربر پرسش

تواندد ایجداد مقالدۀ داندش جدیدد بدرای پوشدش ایدن مسدئلۀ کنند، سدامانه می

 .تکرارشونده را پیشنهاد دهد

 ایجاد مخازن دانشی جروری •

o اِل )آیتیآی براساس اصول شدهایجاد پایگاه داده خطاهای شناختهWatts, 

2017). 

o  مدیریت دانش خددمات ) سامانۀتوسعۀNabiollahi et al., 2011a & 

b.) 

o 2011 ,  &) 1مدیریت پیکربنددی سامانۀسازی پیادهaNabiollahi et al.

b.) 

o های نهایی)های قطعی یا مخزن نسخهایجاد کتابخانۀ رسانهNabiollahi et 

al., 2011a & b.) 

ایجاد 

های  پایگاه

داده 

 موردنیاز 

 

ها، مدیریت مسددئله، سازی درخواست (، فرآیندهایی مانند مدیریت رخداد، برآورده8در جدول )

خودکارسددازی های فناوری اطلاعات، مدددیریت سددبد خدددمات، مدیریت تغییر، مدیریت دارایی

پایگدداه داده  )ماننددد و ایجاد مخددازن دانشددی ضددروری مدیریت دانش مبتنی بر هوش مصنوعی

مدددیریت محتددوا و مخددزن  سددامانۀمدددیریت دانددش خدددمات،  سددامانۀشددده، خطاهددای شناخته

ام استددیآی هددایای اثربخش برای تحقدد  مدددیریت دانددش در محیطگونهبه های نهایی(نسخه

های فناوراندده، نقددش سددازیپارچهاند. این فرآیندها از طری  اقدامات عملددی و یکطراحی شده

 .کنندبسزایی در بازاستفاده از دانش سازمانی در مدیریت خدمات فناوری اطلاعات ایفا می

برای اطمینان از استفادۀ مؤثر از دانش سازمانی در فرآیندهای کاری، مدیریت دانش بایددد 

ال آیتددیشددده در چهددارچوب آهای توصیهام و رویهاستیمند با فرآیندهای آیصورت نظامبه
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 Configuration Management System (CMS) 

file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Watts2017
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Watts2017
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011a
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011b
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011a
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011b
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011a
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011a
file:///D:/صفحه%20آرایی%20و%20ویراستاری/فصلنامه%20ها/مطالعات%20ڪتابداری%20و%20سازماندهی%20اطلاعات/شماره%2047/خام/7.docx%23Nabiollahi2011b


 
 

 

 
۱4۰5پاییز  (،3)  37 ت،طلاعاا ماندهیز سا و یارکتابد تمطالعا فصلنامۀ  

339 
 

 یهاانیجر  تیریو مد یسازپارچهک ی
  یکار یندهایاطلاعات و دانش فرآ

 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

کنند که کانفلوئنس این امکان را فراهم میهای مدیریت سرویس جیرا و  پارچه شود. قابلیت یک

دانش در تمامی مراحل چرخۀ ارائه خدمات، از ثبت رخداد و درخواست خدمت تددا مدددیریت 

ها و سبد خدمات، در دسترس کاربران و کارشناسددان قددرار گیددرد. در ایددن مسئله، تغییر، دارایی

عنوان بخشی از جریان کار سازمان مورد عنوان مخزن اطلاعاتی، بلکه بهتنها بهرویکرد، دانش نه

ای، هددای ریشددهها، تحلیلآموختددهای کدده مقددالات دانشددی، درسگونددهگیرد؛ بهاستفاده قرار می

گیری، حددل مسددئله و ارائددۀ صورت خودکددار در فرآینددد تصددمیمراهنماها و تجربیات پیشین به

 شوند.خدمات به کار گرفته می

ام در استددیسازی مدیریت دانش با فرآیندددهای مختلددا آیپارچه(، نحوۀ یک9جدول )

تددوان از کنددد کدده چگوندده میدهددد. ایددن جدددول بیددان میبستر جیرا و کانفلوئنس را نشددان می

کارهددای ، پیوندددهای هوشددمند، گددردش  خودکارسددازیهایی نظیر پایگاه دانش، قددوانین  قابلیت 

سددامانۀ مدیریت دانش خدمات )  سامانۀشده،  دانشی، کاتالوگ خدمات، مخزن خطاهای شناخته

مدیریت پیکربندی و ابزارهای مبتنی بددر هددوش مصددنوعی بددرای تسددهیل   سامانۀ(،  اسامکیاِس

دسترسی به دانش، کاهش زمان حددل مسددائل، جلددوگیری از تکددرار خطاهددا و ارتقددای کیفیددت 

 خدمات استفاده کرد.
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جیرا و   ام در بستراستی سازی مدیریت دانش با فرآیندهای مختلف آیپارچه . نحوۀ یک 9جدول 

 کانفلوئنس 

 سازوکارهای مدیریت دانش  ام استی آی فرآیند
های جیرا و قابلیت

 کانفلوئنس 
 دستاوردهای مورد انتظار 

 مدیریت رخداد 

روزرسانی پایگاه دانش  ایجاد و به

رخدادهای تکرارشونده،  

ها و خطاهای  حلمستندسازی راه

 شدهشناخته

 خدمات جیرامدیریت   اتصال

کانفلوئنس، پیشنهاد خودکار  به

مقالات دانش هنگام ثبت  

 رخداد، قوانین خودکارسازی 

کاهش زمان رفع رخداد، 

افزایش نرخ حل در تماس 

اول، جلوگیری از تکرار  

 خطاها 

مدیریت درخواست 

 1خدمت 

ها و  ارائۀ راهنماها، دستورالعمل

های متداول مرتبط با  پرسش

 خدمات 

مقالات دانش در درگاه نمایش 

های  سرویس، اتصال فرمسلا

درخواست به مقالات  

کانفلوئنس، جستجوی خودکار  

 دانش 

کاهش تعداد  

های تکراری،  درخواست

افزایش خودخدمتی  

کاربران، کاهش بار تیم  

 پشتیبانی 

 مدیریت مسئله 

ای  مستندسازی تحلیل ریشه

ها  آموختهمشکلات، خخیره درس

 های دائمیحلو راه

پیوند مسائل به رخدادهای  

پیوند   مرتبط، استفاده از

، ایجاد مخزن دانش  هوشمند 

 مشکلات

کاهش رخدادهای تکراری،  

تسریع شناسایی علل  

ای، بهبود یادگیری  ریشه

 سازمانی

 مدیریت تغییر 
ها،  مستندسازی تغییرات، ریسک

 ها آموختهنتایس و درس

های تغییر به  اتصال درخواست

مقالات دانشی، الزام بررسی  

کار   دانش مرتبط در گردش

 تغییر 

کاهش ریسک تغییرات،  

افزایش موفقیت تغییرات،  

 حفظ دانش سازمانی 

های  مدیریت دارایی

 فناوری اطلاعات 

مستندسازی مشخصات،  

ها، سواب  و دانش فنی  پیکربندی

 ها دارایی

ها به مقالات  اتصال دارایی

دانش، استفاده از فیلدهای  

پیوند با پایگاه سفارشی و 

 پیکربندی 

دسترسی سریع به دانش  

ها، کاهش زمان دارایی

یابی، بهبود مدیریت  عی 

 چرخۀ عمر دارایی 

مدیریت پیکربندی  

 2خدمات 

نگهداری دانش مرتبط با اقلام  

 ها پیکربندی و روابط بین آن

با مخزن  جیرا سازیپارچهیک

مدیریت پیکربندیم   سامانۀ

افزایش دقت تحلیل اثرات  

 تغییرات و رخدادها 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 request fulfillment 
2 service configuration management 
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 یهاانیجر  تیریو مد یسازپارچهک ی
  یکار یندهایاطلاعات و دانش فرآ

 و کانفلوئنس  را یبا استفاده از ج یسازمان

 سازوکارهای مدیریت دانش  ام استی آی فرآیند
های جیرا و قابلیت

 کانفلوئنس 
 دستاوردهای مورد انتظار 

مدیریت پیکربندی  پایگاه دادۀ 

 و مستندات  بی(دیام)سی

 کانفلوئنس 

مدیریت سبد  

خدمات و کاتالوگ 

 1خدمات 

ها،  مستندسازی خدمات، رویه

الزامات و راهنماهای استفاده از 

 خدمات 

 

 ایجاد کاتالوگ خدمات در

کانفلوئنس و اتصال آن به  

 مدیریت خدمات جیرا درگاه 

بهبود آگاهی کاربران از  

خدمات و کاهش خطاهای  

 ثبت درخواست 

 مدیریت دانش 

سازی،  ایجاد، خخیره

گذاری، بازبینی و اشتراک

 روزرسانی دانش به

کانفلوئنس،   پایگاه دانش

کار ت یید محتوا،  گردش 

گذاری و جستجوی  برچس 

 پیشرفته 

افزایش قابلیت دسترسی،  

استفادۀ مجدد و  

 گذاری دانش اشتراکبه

 

خودکارسازی دانشی  

مبتنی بر هوش  

 مصنوعی 

پیشنهاد خودکار دانش، شناسایی 

خاهای دانشی و استخراک  

 الگوهای تکرارشونده

های هوشمند، تحلیل  باتچت

ها، پیشنهاد مقالات  تیکت

استفاده  مرتبط و تحلیل میزان 

 از دانش 

بهبود مستمر پایگاه دانش،  

وری و تسریع  افزایش بهره

 حل مسائل 

های  زیرساخت

 ال آیتیآ دانشی

ایجاد پایگاه خطاهای  

مدیریت   سامانۀشده، شناخته

(، اسامکیدانش خدمات )اس

و  مدیریت پیکربندی سامانۀ

)مخزن   های قطعیکتابخانۀ رسانه

 2ت ییدشده( های قطعی نسخه

سازی پارچهسازی و یکپیاده

 و جیرا این مخازن در

 کانفلوئنس 

ایجاد زیرساخت پایدار  

برای مدیریت و  

برداری مؤثر از دانش  بهره

 سازمانی

نتیجددۀ   ←قابلیت ابددزار    ←سازوکار مدیریت دانش    ←ام  استی( رابطۀ نفرآیند آی9جدول )

سددازی پارچهسازی عملددی یکپیادهصورت تحلیلی نشان داده است. در ادامه  مورد انتظار« را به

 فوق با استفاده از سناریوهای واقعی نشان داده شده است.

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 service portfolio & catalog management 
2 Definitive Media Library (DML) 
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مدیریت   ام دراستی آی  سازی مدیریت دانش با فرآیندهایپارچهسازی عملی یک پیاده  .10جدول 

 کانفلوئنس  خدمات جیرا و

 فرآیند

 ام استی آی
 مثال عملی )سناریوی واقعی(  بندی در جیرا و کانفلوئنسپیکره

 مدیریت رخداد 

، Issue Type = Incidentتعریددا 

در   Knowledge Base اتصددال بدده

 Automation سدازیکدانفلوئنس، فعال

Rule  ،بددرای پیشددنهاد مقددالات مددرتبط

 در تیکت  Smart Linkاستفاده از

دسترسی به رایانامۀ سدازمانی« کاربر مشکل نعدم

 صورت خودکار مقالدۀبه سامانهکند؛ را ثبت می

کانفلوئنس شامل مراحل رفع مشکل را پیشدنهاد 

داده و اپراتددور بدددون ارجدداع، مشددکل را حددل 

 کند.می

مدیریت  

درخواست  

 خدمت 

 Jira در Portal Forms اسدتفاده از

Service Management ،ها اتصال فرم

کدددددانفلوئنس،  بددددده صدددددفحات

 قبدل از   Knowledge Articleنمایش

Submit 

کندد؛ افدزار ثبدت میکاربر درخواست نص  نرم

قبل از ثبدت نهدایی، راهنمدای رسدمی دریافدت 

افزارهددای ت ییدشددده سددازمانی نمددایش داده نرم

شددود و از ثبددت درخواسددت سیرضددروری می

 شود.جلوگیری می

 مدیریت مسئله 

، Issue Type = Problemتعریددا 

هددا، Incident دهی بددهسددازی لینددکفعال

بددرای شناسددایی  اِلکیددوجی اسددتفاده از

ای سدیآر الگوهای تکراری، ایجاد صدفحۀ

 کانفلوئنس در

ثبدت  انپدیوی مربوت به قطعدی رخداد چندین

 اِل الگدو شناسدایی وکیدوجی شود؛ با تحلیلمی

شود کده علدت ایجاد میکانفلوئنس  ای درسیآر

اشتباه« را مشخ   1اساندی ای نتنظیماتریشه

 کند.می

 مدیریت تغییر 

، الددزام Change Workflow تعریددا

قبددل از   Knowledge Base بررسدی

 Change ، اتصدددالChangeت ییدددد 

Request به صفحات مستندات 

کندد الدزام می سامانهقبل از اعمال تغییر فایروال، 

تغییددرات مشددابه گذشددته و مسددتندات مددرتبط 

 ها درآموختدهبررسی شوند؛ پس از اجدرا، درس

 شود.کانفلوئنس ثبت می

 مدیریت دارایی

 فناوری اطلاعات 

 Jiraدر Asset Schema اسددتفاده از

Assets اتصال ،CIها به Knowledge 

Articlesافددزودن ،Custom Fields  

 برای نمایش دانش مرتبط

هنگددام بددروز مشددکل در سددرور مشخصددی، 

طور خودکار به اطلاعات پیکربندی، کارشناس به

تاریخچددۀ تغییددرات و مسددتندات رفددع اشددکال 

 دسترسی دارد.

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
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 فرآیند

 ام استی آی
 مثال عملی )سناریوی واقعی(  بندی در جیرا و کانفلوئنسپیکره

مدیریت  

 پیکربندی 

 CMDBبا Jira Assets سازیپارچهیک

 Smart هدا، اتصدالCI ، تعریدا روابدط

Link   کانفلوئنسبه مستندات 

شدود؛ خرابی یدک سدرویس بدانکی بررسدی می

ها از روابط بدین سدرورها، دیتدابیس و سدرویس

بی نمایش داده شده و مسدتندات دیامسی طری  

 شوند.مرتبط لینک می

مدیریت سبد  

 /خدمات 

سرویس  

 کاتالوگ 

کانفلوئنس،  در Service Catalog ایجاد

، اسدددتفاده از Jira Portalاتصدددال بددده

Dynamic Forms 

کندد؛ ابتددا ان ثبدت میپدیوی کاربر درخواست

شود ان نمایش داده میپیوی اندازیراهنمای راه

 شود.و سگس فرم درخواست تکمیل می

 مدیریت دانش 

 در Knowledge Base ایجددداد

بدرای   Template کدانفلوئنس، تعریدا

 برای ت یید محتوا Workflowمقالات،  

صدورت به رخدداد حل جدید پس از حلراههر 

اجباری در قال  مقاله دانش ثبت و پس از ت یید 

 شود.منتشر می

خودکارسازی و  

 هوش مصنوعی

1 

  Automation Rules ،NLPاستفاده از

هددددا، پیشددددنهاد خودکددددار روی تیکت

Knowledge Articleتحلیل ،Trend 

 ها

اگر چندین کداربر مشدکل مشدابهی ثبدت کنندد، 

پایگاه داندش  دهد مقالۀ جدیدپیشنهاد می سامانه

 ایجاد شود.

ام در محددیط استددیالم آیآیتددیدهد که چگونه هر یک از فرآیندهای آ( نشان می10جدول )

هددای مدیریت خدمات جیرا و کانفلوئنس از طری  سازوکارهای مشددخ  پیکربندددی و قابلیت 

گیرنددد. در جریان واقعی ارائه خدمات به کار میاجرایی، به دانش سازمانی متصل شده و آن را  

شده در هر ردیا بیانگر نحوۀتبدیل دانش صریح و ضددمنی بدده های عملی ارائههمچنین، نمونه

 اقدامات قابل اجرا در محیط سازمانی هستند.

 گیریبحث و نتیجه

های اطلاعات و دانددش افزایی جریانپارچه برای هماین پژوهش با هدف تبیین چهارچوبی یک

سددازی های جیرا و کانفلوئنس و با تمرکز بددر بهینهدر فرآیندهای کاری سازمانی، بر پایۀ قابلیت 

 
دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

1 AI-based ITSM 
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فرآیندهای مدیریت اطلاعات و مدیریت دانش انجام شددد. پددژوهش حاضددر نشددان داد کدده بددا 

توان چرخۀ خل ، ثبددت، های کاری مبتنی بر دانش در این دو بستر، میطراحی و استقرار جریان

مند در فرآیندهای عملیاتی صورت نظامبرداری از دانش را بهگذاری و بهرهدهی، اشتراک سازمان

دهددد کدده چگوندده سازمان نهادینه کرد. همچنین، این پژوهش به این پرسش اساسددی پاسدد  می

هددای مکمددل جیددرا در مدددیریت فرآیندددها و اطلاعددات و کددانفلوئنس در مستندسددازی، قابلیت 

پارچدده، اثربخشددی مدددیریت یک  1بومتوانند در قال  یک زیست دهی و انتشار دانش میسازمان

های تیمی و بهبود جریان دانددش سددازمانی را ارتقددا دهنددد؟ بددر همددین پروژه، تسهیل همکاری

هددای اجرایددی ای از راهبردهددا و روشهای این دو بستر، مجموعددهاساس، ضمن تحلیل ظرفیت 

کارهددای سددازمانی   سازی آن با گددردشپارچهسازی فرآیندهای مدیریت دانش و یکبرای پیاده

 ارائه شده است.

ترین اثربخشی را دارد که فرآیندهای ها زمانی بیشهای دانشی در سازمانمدیریت دارایی

پارچه با ابزارهای مناس  ادسام شددوند. در صورت یکشناسایی، اکتساب و خل  دانش جدید به

هددای برای مستندسازی و مدددیریت اطلاعددات و جریان این راستا، استفاده از جیرا و کانفلوئنس

مند در دسترس قرار گیرد. ابزارهای صورت پویا و نظامکند که دانش بهدانش، بستری فراهم می

های بر تسهیل بازیابی و کاربرد دانش، امکان شناسایی شددکافهای دانش، علاوهتحلیلی و نقشه

 4سددازی نسددخۀ سددازند. پیادهگیری را فددراهم میسددازی فرآیندددهای تصددمیمدانشددی و بهینه

هددای در مدیریت خدددمات بدده استانداردسددازی دانددش، کدداهش گلوگاه الآیتیچهارچوب آی

تنها موجدد  افددزایش کنددد. ایددن چهددارچوب نددهها کمددک میاطلاعاتی و تقویت هماهنگی تیم

شود، بلکه از طری  حفظ و توسعۀ دانش سازمانی، یددادگیری کاری میوری و کاهش دوبارهبهره

 کند.سازمانی و بهبود مستمر را نیز تقویت می

ها بر شناسایی، اکتساب و خلدد  دانددش های دانشی در سازمانفرآیندهای مدیریت دارایی

ها و محصولات یددا خدددمات تمرکددز دارنددد. مستندسددازی و جدید در بستر دستورکارها، پروژه

کنددد. رویکددرد مدیریت جریان دانش در جیرا و کانفلوئنس نقش محوری در این زمینه ایفددا می

هددای دانددش، بدده شناسددایی های دانش و پایگاهگیری از ابزارهای تحلیلی، نقشهشده با بهرهارائه
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 ecosystem 
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کنددد. همچنددین بددا گیری کمددک میسددازی تصددمیمهای دانشددی و بهینهمنددابع، تحلیددل شددکاف

کارهای مددرتبط، دانددش سددازمانی حفددظ و تقویددت ها، تجربیات و راهآموختهمستندسازی درس

ال در مدیریت خدمات، توسعۀ دانش مرتبط بددا آیتیآی کارگیریشود. این چهارچوب با بهمی

وری سددازمانی را افددزایش داده، هددای مدددیریت دانددش، بهددرهمحصددول و اسددتفاده از فناوری

بخشد )جدددول گیری مبتنی بر دانش را بهبود میدهد و تصمیمهای دانشی را کاهش میگلوگاه

2). 

شددود، بلکدده سازی اطلاعات محدود نمیدر عصر دیجیتال، مدیریت دانش صرفاً به خخیره

روزرسانی مستمر دانددش سددازمانی مستلزم ایجاد ساختاری منسجم برای دسترسی، استفاده و به

گذاری مؤثر، فیلدهای سفارشی و ابزارهای های برچس  است. ترکی  الگوهای استاندارد، نظام

کند که امکددان چهارچوبی کارآمد برای مدیریت دانش ایجاد می اِلکیو جی تحلیلی پیشرفته مانند

تنها دقددت جسددتجو و بازیددابی سازد. این رویکرد نهمند اطلاعات را فراهم میساختاردهی نظام

های مرتبط را ممکن سدداخته و تر کارکنان به دادهدهد، بلکه دسترسی سریعدانش را افزایش می

سددازی شود. ابزارهای تحلیلی همچنین امکان پددایش و بهینهتر منجر میگیری آگاهانهبه تصمیم

روز باقی بمانددد و از دانددش موجددود کنند تا سازمان همواره بهکارها را فراهم میمستمر گردش

هددای مدددیریت دانددش، سددازی هوشددمند فناوریپارچهحداکثر بهره را ببرد. در نتیجه، ایددن یک

کنددد سوی چابکی و تحددول دیجیتددال هدددایت میبر ارتقای کارایی عملیاتی، سازمان را بهعلاوه

 .(3)جدول 

های کاری مختلا در جیرا و کانفلوئنس، مطاب  فرایندها و تسهیل اشتراک دانش میان تیم

کنددد. ایجدداد گیری تقویت میطور چشم(، همکاری و هماهنگی سازمانی را به4مراحل جدول )

ها بددرای مستندسددازی تجربیددات پددروژه، تعریددا فیلدددهای های دانش، استفاده از افزونهپایگاه

جیرا )ماننددد خودکارسازهای  های  گیری از قابلیت سفارشی برای خخیرۀ اطلاعات کلیدی و بهره

ها به دانش موجود را یادآوری مستندسازی و پیوند خودکار به دانش مرتبط( دسترسی آسان تیم

های قدردانی، فرهنا اشددتراک وارسازی و نظامهایی مانند بازیکند. همچنین مشوقتضمین می

 کنند.دانش را تقویت می

ها محسددوب هددای کلیدددی سددازماندر دنیای رقابتی امروز، مدیریت دانش یکی از دارایی

بددر تسددهیل اشددتراک و بازیددابی شود. سازوکارهای کاربرد دانش در فرآیندهای کدداری، علاوهمی
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کنند. استفاده از ابزارهای دیجیتال اطلاعات، از اتلاف دانش و فراموشی تجربیات جلوگیری می

ای به دانش را فراهم ساخته مدیریت درخواست، دسترسی لحظه  هایسامانهمانند کانفلوئنس و  

کند. تعریا الزامات ارجاع بدده دانددش پیشددین و گیری را مبتنی بر اطلاعات مستند میو تصمیم

ها در فرآیندهای تکراری، انسددجام عملیدداتی را افددزایش داده و از هدددررفت تعیین بهترین رویه

 (.5کند )جدول منابع جلوگیری می

هایی مانند جیرا نیازمند فرآیندهای دقی  برای نظارت، ارزیابی و مدیریت دانش در محیط

یکی  آیپیتحلیل مستمر است تا عملکرد آن بهینه و همواره در حال بهبود باشد. استفاده از کی

توانددد در نظددارت و ارزیددابی فرآیندددهای مختلددا از ابزارهای اصلی در این زمینه است که می

وری، ها معمولاً در چندین حوزۀ مختلا ازجملدده بهددرهمدیریت دانش کمک کند. این شاخ 

ها و پایداری مدیریت دانش سددازمانی همکاری تیمی، کاهش زمان حل مشکلات، کیفیت پاس 

شده، کاهش زمددان ها شامل نرخ استفاده از دانش مستندسازیشوند،. این شاخ بندی میدسته

تیمی و نرخ تبدیل دانددش های تکراری، میزان تعامل بیناست جستجوی اطلاعات، کاهش درخو 

های کلیدی برای ارزیابی کدداربرد دانددش (، شاخ 6ضمنی به دانش صریح هستند. در جدول )

ها شددامل عددواملی ماننددد میددزان اسددتفاده از دانددش مسددتند، سددرعت حددل در حددل درخواسددت 

دلیل مستندسازی بهتددر دهی بهشده، و کاهش زمان پاس ها با استفاده از دانش خخیرهدرخواست 

 هایسددامانهای دانش، ازجملدده  باشند. افزون بر این، در این فرآیندها، ارزیابی مستمر و دورهمی

عنوان راهکارهای کلیدددی بددرای بهبددود مددداوم مدددیریت بازخورد و تحلیل روندهای دانشی، به

وری و کددارایی فرآیندددهای بهره  گیریهایی برای اندازهاند. همچنین، شاخ دانش معرفی شده

های شده برای جستجوی اطلاعات و درصد کاهش درخواست مدیریت دانش مانند زمان صرف

طور خاص به هدف کدداهش زمددان جسددتجو و افددزایش ها بهاند. این شاخ تکراری ارائه شده

توانند به کاهش وابستگی بدده افددراد خدداص و بهبددود دسترسی سریع به دانش اشاره دارند و می

های مربوت به بهبود همکاری و انتقددال روند حل مشکلات کمک کنند. از سوی دیگر، شاخ 

دانش، مانند تعداد تعاملات میان تیمی و نرخ مشارکت کاربران در فرآیند مدددیریت دانددش، بدده 

های کنند. در نهایت، شاخ ها کمک میارتقای تعاملات و کاهش سیلوهای دانشی در سازمان

روزرسانی دانش و تبدیل دانش ضمنی به دانش و رشد مدیریت دانش، ازجمله نرخ بهپایداری  

ها بایددد دهندۀ آن هستند که سازمانها نشانای برخوردارند. این شاخ صریح، از اهمیت ویژه
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روز کرده و تجربیات کارکنان را در قال  مستندات دانشددی ثبددت طور مستمر دانش خود را بهبه

 .کنند تا از هدررفت اطلاعات و فراموشی دانش جلوگیری شود

ها، فیلترهددای دانشددی در ها، برچسدد  همچنددین تعریددا فیلدددهای سفارشددی، مؤلفدده

داشبوردهای جیرا، تعیین نکارشناس دانش« برای هر درخواست و ایجدداد صددفحات تخصصددی 

(. 7کنددد )جدددول برداری از دانش فراهم میسازی بهرهدانش، چهارچوبی ساختارمند برای بهینه

تددر بددرای محور نیازمند ساختارها و فرآیندهای اثربخشهای پروژهدهد سازمانها نشان مییافته

برداری از دانش هستند و فرهنا سازمانی مبتنی بر اشددتراک دانددش نقددش خخیره، انتقال و بهره

بندددی سددازی فیلدددهای سفارشددی امکددان طبقهای در موفقیت این رویکرد دارد. پیادهکنندهتعیین

 تواننددد از طریدد  فیلدددهای انتخددابیکند و کاربران میهای کاری را فراهم میدقی  درخواست 

ها بدده ها یددا برچسدد  بددر ایددن، اسددتفاده از مؤلفددهحوزۀ دانشی مناس  را انتخدداب کننددد. علاوه

تری کند و مدددیریت دانددش را بدده شددکل بهینددهبندی مؤثر دانش مرتبط با پروژه کمک میدسته

سازد. ایجدداد فیلترهددای مبتنددی بددر دانددش در داشددبوردهای جیددرا، دسترسددی بدده پذیر میامکان

های مددوردنظر راحتی درخواست توانند بهبخشد و کاربران میهای مرتبط را بهبود میدرخواست 

خود را جستجو و مشاهده کنند. همچنین، اضافه کردن فیلدی بددا نددام نخبددرۀ دانشددی« بدده هددر 

کند که هددر درخواسددت بدده متخصدد  مددرتبط اختصدداص داده درخواست، اطمینان حاصل می

شددود. گذاری دانددش میشود که این امر باعث بهبود فرآیند حل مشکلات و تسهیل اشددتراک می

ها نیز بدده همکدداری بهتددر بددین اعضددای سددازمان کمددک کددرده و بددا استفاده ساختاریافته از تیم

پذیری و تخصددی  تخصدد  را تقویددت اختصاص هر تیم به حوزۀ دانشی خدداص، مسددئولیت 

کند. در نهایت، ایجاد صفحات اختصاصی بددرای هددر حددوزۀ دانشددی، اطلاعددات مربددوت بدده می

سددرعت بدده متخصصددان تواننددد بهدهددد و کدداربران میخبرگان را در یک مکان متمرکز ارائه می

مناس  برای حل مسائل دسترسی پیدا کنند. در مجموع، این چهارچوب سدداختاریافته، اسددتفادۀ 

گیری مبتنددی بددر دانددش را در بهینه از دانش، تقویت همکاری تیمی و افددزایش کددارایی تصددمیم

 (.7سازد )جدول پذیر میسازمان امکان

های اخیر نیز نقش کلیدی جیرا را در ارتقای مدیریت دانش، همکاری سازمانی و پژوهش
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ها بددر اهمیددت یکگددارچگی ابزارهددای کنند. این پژوهشافزاری ت یید میهای نرموری پروژهبهره

های راستاسازی اهداف سازمانی با قابلیت و هم  1دیجیتال، هوش مصنوعی، پردازش زبان طبیعی

تنهایی کددافی نیسددت و ایجدداد سدداختارها، انگیددزش و حال، فناوری بهفناوری ت کید دارند. بااین

 محور ضروری است.رهبری دانش

ام در جیرا به تیم فناوری اطلاعات استیآی سازی مدیریت دانش با فرآیندهایپارچهیک

تر و کارآمدتر حل کند، بار کاری تیم پشتیبانی را کدداهش تر، دقی دهد مسائل را سریعامکان می

دسترسددی بدده دهد و تجربۀ کاربری را بهبود بخشد. برای نمونه، در صورت ثبددت رخددداد نعدم

هایی طور خودکار مقالۀ مرتبط را پیشنهاد دهد. استفاده از مؤلفهرایانامۀ سازمانی«، سامانه باید به

ال، ثبددت و بازیددابی خطاهددای آیتددیشده در چهددارچوب آیمانند پایگاه داده خطاهای شناخته

دهد. نتایس پژوهش حاضر نشددان شده را تسهیل کرده و کیفیت ارائۀ خدمات را ارتقا میشناخته

برداری مؤثر از دانش سازمانی در فرآیندهای مدیریت خدددمات فندداوری اطلاعددات داد که بهره

ام اسددت. در استیالم آیآیتیها و فرآیندهای آسازی مدیریت دانش با رویهپارچهمستلزم یک

هددای این راستا، هر یک از فرآیندهای مدیریت رخداد، درخواست خدمت، مسئله، تغییر، دارایی

هددای عنوان یکددی از ورودیفناوری اطلاعات، پیکربندی و سبد خدمات به دانش سددازمانی بدده

سددازی جیددرا و پارچهگیری، حددل مسددئله و ارائددۀ خدددمات وابسددته هسددتند. یکاصلی تصددمیم

کنددد کدده دانددش موردنیدداز در قالدد  مقددالات دانشددی، کددانفلوئنس ایددن امکددان را فددراهم می

شده، مسددتندات فنددی و راهنماهددای ای، خطاهای شناختههای علت ریشهها، تحلیلآموختهدرس

هددایی صورت ساختاریافته در اختیار کاربران و کارشناسان قرار گیرد. همچنین قابلیت اجرایی به

فرایندددها،   خودکارسددازهایکارهددای دانشددی،  نظیر پایگاه دانش، پیوندهای هوشددمند، گددردش  

اس(، پایگاه داده مدیریت پیکربندی امکیکاتالوگ خدمات، سامانۀ مدیریت دانش خدمات )اِس

بی( و ابزارهای مبتنی بر هددوش مصددنوعی، دسترسددی بدده دانددش، اسددتفادۀ مجدددد از دیام)سی

تجربیات، کاهش زمان حل مسائل، جلددوگیری از تکددرار خطاهددا و بهبددود کیفیددت خدددمات را 

ام در بسددتر استددیسازی مدیریت دانش بددا فرآیندددهای آیپارچهرو، یککنند. ازاینتسهیل می

شددود، بلکدده نقددش تنها موج  حفظ و توسعۀ سرمایۀ دانشددی سددازمان میجیرا و کانفلوئنس نه
 

دددددددددددددددددددد دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  
1 NLP 
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گیری و افزایش بلوغ مدیریت خدمات فندداوری مهمی در ارتقای کارایی عملیاتی، بهبود تصمیم

 کند.اطلاعات ایفا می

 سازی مدیریت دانش بددا فرآیندددهایپارچهدهد که یکهای پژوهش حاضر نشان مییافته

ام در بسترهای فوق، نقش کلیدددی در تبدددیل دانددش سددازمانی بدده دارایددی استیالم آیآیتیآ

عنوان تنها بددهکند. در این رویکرد، دانش نددههای کاری ایفا میاستفاده در جریانعملیاتی و قابل

صورت عنصری پویا در چرخۀ ارائدده خدددمات عمددل کددرده و در تمددامی مخزنی ایستا، بلکه به

هددا و سددبد فرآیندهای اصلی شامل مدیریت رخداد، درخواست خدمت، مسددئله، تغییددر، دارایی

های خودکارسددازای مانند پایگاه دانش،  های فناورانهگیرد. قابلیت خدمات مورد استفاده قرار می

دستانه دانش و ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی فرآیندها، پیوندهای هوشمند، جستجوی پیش

شوند که دانش در لحظه مناس  و در بستر مناس  در اختیار کاربران و کارشناسددان موج  می

قرار گیرد. این یکگارچگی در نهایت منجر به کاهش زمددان حددل مسددائل، جلددوگیری از تکددرار 

خطاها، بهبود کیفیت خدمات و ارتقای بلوغ مدیریت خدددمات فندداوری اطلاعددات در سددازمان 

 شود.می

سازی ساختارها و محور نیازمند پیادههای پروژههمچنین نتایس گویای آن است که سازمان

فرآیندهای مؤثرتر برای مدیریت دانش هستند تا بتوانند دانش سازمانی را به شکلی بهتر خخیره، 

گذاری دانددش و بر این، ایجدداد فرهنددا سددازمانی کدده بدده اشددتراک انتقال و استفاده کنند. علاوه

 تواند نقش بسزایی در موفقیت این فرآیندها داشته باشد.یادگیری مستمر توجه دارد، می

در بهبددود مدددیریت دانددش،  جیددرا دهند کدده ابزارهددایی مانندددهای اخیر نشان میپژوهش

کننددد. افددزاری نقددش کلیدددی ایفددا میهای مهندسددی و نرموری پروژههمکاری سازمانی و بهره

پارچدده و آوری بسددتری یکبددا فددراهم جیددرا ت کید دارد که (2024هاردی و همکاران ) پژوهش

مانند اکسل شده و از طری  امکاناتی مانند جسددتجو، های سنتی  محور، جایگزین روشهمکاری

گیری و ادسام با ابزارهای دیگر، مدیریت فرآیندهای پیچیده مهندسددی سیسددتم را فیلتر، گزارش

در  جیددرا بددر نقددش (2024و همکدداران ) داردویلددت  کنددد. در همددین راسددتا، پددژوهشبهینه می

های متنی تمرکز دارد کدده های موضوعی از طری  ادسام دانش کارشناسان و دادهسازی مدلبهینه

بندی خودکار مسددائل اسددت. همچنددین، ایددن دهندۀ ت ثیرگذاری این ابزار در تحلیل و طبقهنشان

پژوهش بر نقش هوش مصنوعی در بهبود دقت و کارایی فرآیندهای استخراک و پردازش دانش 
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 بررسی استفاده ازبه (2024مورالس د گونزالس و همکاران )بر این، پژوهش علاوه .ت کید دارد

 هددایی ماننددددهد که این ابددزار، در کنددار روشهای آموزشی پرداخته و نشان میدر محیط جیرا

تواند کارایی و همکاری تیمی را افزایش دهد و دانشجویان را برای ورود آر، میکیاو و اسکرام

تنها در ها حاکی از آن هستند کدده ابزارهددای مدددیریت دانددش، نددهبه صنعت آماده کند. این یافته

عنوان ابزاری مؤثر برای یددادگیری توانند بههای آموزشی نیز میهای صنعتی بلکه در زمینهمحیط

کروگلید  های سازمانی و فنی مورد استفاده قرار گیرند. از سوی دیگر، پژوهشو توسعۀ مهارت

افددزاری ت کیددد هددای توسددعۀ نرمبر اهمیت مدیریت اهداف و منددافع در پروژه  (2024و هانای )

از طری  امکاندداتی ماننددد پیگیددری اهددداف و تخمددین مشددارکت  جیرا دهد کهداشته و نشان می

نفعددان کمددک آفرینی بددرای خیتواند به بهبود مدیریت پروژه و ارزشها، میسامانه در تحق  آن

هددای ابزارهددای کند. این پژوهش همچنین بر ضرورت همسویی بین اهداف سددازمانی و قابلیت 

افزارهددای بر توسددعۀ نرم (2024و همکاران ) ون تر، پژوهشدیجیتال ت کید دارد. در سطح کلان

های زبان بددزرگ های نوین مانند مدلشده برای مدیریت دانش ت کید دارد و نقش فناوریتوزیع

کنددد. در ایددن راسددتا، اسددتفاده از را در بهبود فرآیندهای مدیریت اطلاعات و دانش برجسته می

سددازی بازیددابی دانددش در هددای سیرسدداختاری و بهینهپردازش زبان طبیعددی بددرای تحلیددل داده

و  نیددوول تر مانندددهددای کلاسددیکها پیشنهاد شده است. این در حالی است که پژوهشسازمان

هددای مدددیریت دانددش سددازمانی بدده چالش  (2009)  تیراجتگول و همکارانو    (2006همکاران )

جای فرایندها، اهمیت ایجاد تددوازن میددان ازحد بر محصولات بهاند؛ ازجمله تمرکز بیشپرداخته

های اطلاعات و ارتباطات برای گیری از فناوریدانش فردی و دانش سازمانی، و ضرورت بهره

کننددد کدده هددا همچنددین ت کیددد میمحور. ایددن پژوهشهای پروژهتسهیل انتقال دانش در سازمان

تنهایی کددافی نیسددت؛ بلکدده مدددیریت دانددش اثددربخش مسددتلزم ایجدداد سدداختارها و فناوری به

بانددان دانددش بددر عملکددرد هددای دروازهفرایندهای سازمانی پشتیبان است. البته نباید ت ثیر انگیزه

( 2016و همکدداران ) سگهربنداین،  بر(. علاوهSun et al., 2025گرفت )انتقال دانش را نادیده 

هددای سدداختاری و های مبتنی بر پددروژه همچنددان بددا چالشدهند که بسیاری از سازماننشان می

ها حاکی از آن است کدده بدداوجود در اند. این یافتهسازی مدیریت دانش مواجهفرایندی در پیاده

هایی نظیر فقدان فرایندددهای سدداختاریافته ای مانند جیرا، چالشدسترس بودن ابزارهای پیشرفته

توانددد اجددرای مدیریت دانش، نبود فرهنا سازمانی حامی دانش، و مقاومت در برابر تغییددر می
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هددا بددر اهمیددت رهبددری موف  ابتکارات مدیریت دانش را با مددانع مواجدده سددازد. ایددن پژوهش

طورکلی، ها ت کیددد دارنددد. بددهمحور و تقویددت انگیددزه بددرای اشددتراک دانددش در سددازماندانش

هددای تواننددد نقددش حیدداتی در بهبددود همکاریهای مدیریت دانددش در بسددتر جیددرا میفناوری

حددال، سددازی فرآیندددهای مدددیریت دانددش ایفددا کننددد. بااینوری و بهینهسازمانی، افزایش بهره

ها راهبردهای مدددیریت دانددش، موفقیت این ابزارها به چندین عامل بستگی دارد که ازجمله آن

ها سددازمانی اسددت. بنددابراین، سددازمان هایسامانهفرهنا سازمانی و یکگارچگی مناس  با سایر 

ها را پذیرش کنند، بلکه باید بر توسعۀ فرهنا مبتنی بر دانش و طراحددی تنها این فناوریباید نه

ها تمرکز کنند. دستیابی به این امر نیازمنددد ساختارهای مناس  برای حداکثر کردن اثربخشی آن

گذاری در آمددوزش کارکنددان و تقویددت تعدداملات میددان های سددازمانی، سددرمایهتدوین سیاست 

 برداری شود.طور کامل بهرههای این ابزارها بههای کاری است تا از توانمندیتیم

به تیم فناوری اطلاعات  جیرا در اماستیآی سازی مدیریت دانش با فرایندهایپارچهیک

تر حل کنددد. افددزون بددر ایددن، ایددن تر و دقی دهد که مسائل را کارآمدتر، سریعاین امکان را می

وری های پشتیبانی، بهبود تجربۀ کاربری و افزایش بهددرهیکگارچگی موج  کاهش بار کاری تیم

ای مواجدده شود. کاربران و کارشناسان پشتیبانی اسلدد  بددا رخدددادهای تکرارشددوندهسازمانی می

ها یا در سامانه ثبت نشده یا دسترسی به آن دشوار است. بددرای شوند که دانش مربوت به آنمی

دسترسی به رایانامۀ سازمانی« ثبت کنددد، سددامانه بایددد مثال، اگر کاربری رخدادی با عنوان نعدم

طور مشددابه، کدداربران ای شامل مراحل رفع مشکل را پیشددنهاد دهددد. بددهخودکار مقالهصورت  به

افددزار جدیددد بدده راهنمددایی نیدداز هایی مانند ایجاد حساب کاربری یا نص  نرمبرای درخواست 

شوند. برخی از مشددکلات فندداوری دارند، اما اسل  در یافتن مستندات لازم با مشکل مواجه می

حددال در بسددیاری از ترنددد، بااینای هستند که نیازمنددد تحلیددل عمی اطلاعات دارای علل ریشه

شود. همچنین هنگام اعمددال تغییددرات در درستی انجام نمیها مستندسازی این مسائل بهسازمان

شود که این ها سالباً ثبت نمیتی، مستندات مربوت به این تغییرات و پیامدهای آنآی هایسامانه

تددی روز مشکلات جدید منجر شود. افزون بر ایددن، کدداربران و متخصصددان آیتواند به بامر می

هددای فندداوری اطلاعددات ماننددد سددرورها، ای دربددارۀ داراییپارچهمعمولاً اطلاعات جامع و یک

ها نیز اطلاعات کاملی دربددارۀ افزارها و تجهیزات شبکه در اختیار ندارند. بسیاری از سازماننرم

شده خود ندارند، که این امر درک نحوۀ ثبت درخواست را برای کدداربران دشددوار خدمات ارائه
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ها اِل و هددوش مصددنوعی در ایددن زمیندده، سددازمانآیتیهای آیگیری از قابلیت سازد. با بهرهمی

 های کلیدددیتری در پاس  به این نیازها ارائه دهنددد. یکددی از مؤلفددههای دقی توانند تحلیلمی

شددده اسددت کدده کند، پایگاه داده خطاهددای شددناخته اِل که هر دو هدف را پشتیبانی میآیتیآی

پایگدداه داده  کنددد.پارچدده ثبددت و توصددیا میشده را در سیسددتمی یکتمامی خطاهای شناخته

عنوان مخزنی از اطلاعات مفید عمددل کددرده و تمددامی شددرایطی را کدده به شدهخطاهای شناخته

کنددد. توانند منجر به رخداد در سامانه فناوری اطلاعددات سددازمان شددوند، تشددریح میبالقوه می

بندی و دهددد، تددیم میددز خدددمت پددس از ثبددت، دسددتهرخدادی را گزارش میزمانی که کاربری 

هددای موقددت مددرتبط حلدنبال راهبدده شدددهپایگاه داده خطاهددای شناخته بندی مسئله، دراولویت 

 ,Watts, 2017; AXELOS) ردیدد گ یمها را بددرای رفددع رخددداد بدده کددار جستجو کرده و آن

توانند اطمینان ها میبا جیرا، سازمان شدهپایگاه داده خطاهای شناخته سازیپارچهیکبا (. 2019

شوند و در نتیجه شکل مؤثرتری شناسایی و برطرف میشده بهحاصل کنند که خطاهای شناخته

 یابد.زمان ازکارافتادگی کاهش یافته و کیفیت کلی ارائه خدمات بهبود می

تواننددد نقشددی حیدداتی در بهبددود های مدیریت دانش در بستر جیرا میدر مجموع، فناوری

سددازی فرایندددهای مدددیریت دانددش ایفددا کننددد. وری و بهینههمکاری سددازمانی، افددزایش بهددره

حال، موفقیت این ابزارها به عوامل متعددی ازجمله راهبردهای مدددیریت دانددش، فرهنددا بااین

ها بایددد سازمانی بستگی دارد. بنابراین سازمان  هایسامانهسازمانی و یکگارچگی مناس  با سایر  

محور و طراحی ساختارهای مناسدد  ها، بر توسعۀ فرهنا دانشکارگیری این فناوریبر بهعلاوه

های ها تمرکز کنند. تحقدد  ایددن امددر مسددتلزم تدددوین سیاسددت برای حداکثرسازی اثربخشی آن

هددای کدداری بددرای گذاری در آموزش کارکنددان و تقویددت تعدداملات میددان تیمسازمانی، سرمایه

 های این ابزارهاست.برداری کامل از قابلیت بهره

  هاپیشنهاد

شود با عبور سازمان از مدیریت دانش سنتی و تثبیددت بلددوغ اولیدده، زمینددۀ ورود بدده پیشنهاد می

ها و دستیاران هوشمند گیری از عاملمدیریت دانش نسل پنجم مبتنی بر هوش مصنوعی و بهره

بوم دانشددی پویددا و خودتکدداملی مددورد بررسددی های دانشی برای ایجاد یددک زیسددت در سامانه

 پژوهشی قرار گیرد.
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 قدردانی

از متخصصان فنی حوزۀ فناوری اطلاعات که با دانش و تجربۀ خود ما را در انجام این پژوهش 

 کنیم.یاری کردند، صمیمانه قدردانی می

 تضاد منافد

گونه تضاد منددافع واقعددی یددا بددالقوه در ارتبددات بددا دارند که هیچنویسندگان این مقاله اعلام می

 پژوهش، نگارش و انتشار این مقاله وجود ندارد.

 

 دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  منابددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  

سددازی هددای پیادهبررسددی چالش(.  1395سگهربند، فاطمه، فلسفی، رضا، و مسددتغنی، علیرضددا )

همددایش محددور.  پروژه  هایسددازمانموف  مدددیریت دانددش و راهبددرد اجددرای آن در  

 .های دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایرانالمللی نخبگان مدیریت، سالن همایشبین

(. نمدددیریت دانددش در PMPiran( )1400شددرکت مهندسددی مشدداور پیشددرو مدددیریت پیددران )

یددددک مطالعدددده مددددوردی«، در دسددددترس در:  د  محددددورهای پروژهشددددرکت 
[https://pmpiran.com/knowledge-management-in-

project/](https://pmpiran.com/knowledge-management-in-project/) 
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