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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. 
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 
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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, 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 
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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 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 

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 

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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و  رایبا استفاده از ج یسازمان فرآیندهای کاری اطلاعات و دانش یهاانیجرو مدیریت  سازیپارچهیک
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 دهیچک

گیری و عنوان منبع حیاتی برای بهبود تصمیمتر شدن است، مدیریت دانش بهدر محیط سازمانی امروز که با سرعت بالا در حال تغییر و پیچیده هدف:

ت، ها در این زمینه، مدیریت مؤثر اطلاعات و دانش فرآیندهای کاری اسهای اساسی سازمانها مطرح شده است. یکی از چالشارتقای عملکرد سازمان

دانش و جریان اطلاعات دارند.  سازیپارچهیککاری، توانایی محدودی در  هایدرخواستویژه زمانی که ابزارهای موجود برای مدیریت پروژه و به

ها ایفا وری سازمانهای تیمی، تسریع گردش دانش و افزایش بهرهتواند نقش مهمی در بهبود همکاریهای نوین مدیریت دانش میگیری از فناوریبهره

 یهاتیقابل ۀیبر پا ،یسازمان یکار یندهایاطلاعات و دانش در فرآ یهاانیجر ییافزاهم یبرا پارچهیک یارچوبهچ نییبا هدف تب پژوهش حاضر .کند

 .دانش انجام شد تیریاطلاعات و مد تیریمد یندهایفرآ یسازنهیو کانفلوئنس و با تمرکز بر به رایج

 کردیپژوهش با رو نیاست. ا یعمل یها و ارائه راهکارهاچالش ییموجود، شناسا تیوضع لیبر تحل یو مبتن یکاربرد ـ یفیروش پژوهش ک روش:

 تیریمد ۀکار و سامان هایدرخواست تیریشامل مد یکار انیانجام شد که سه جر محوریدر سازمان فناور یمورد عۀمطال صورتبهو  یاسیقـ  ییاستقرا

 ۀمشاهد ،یسازمان یندهایفرآ لیتحل را،یمستندات ج یبررس قیها از طرشده بودند. داده یسازادهیپ رای( در بستر جاماستیآیاطلاعات ) یفناور اتخدم
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و  رایج زکه ا محوریفناور یهاسازمان ریبا سا یقیتطب ۀمطالع ن،یشد. همچن یآورجمع یستمیس یهاها و لاگو گزارش هاامیپ لیتحل ها،میتعاملات ت

 کمک کرد. هاافتهیو اعتبار  یریپذمیبه تعم کنند،یکانفلوئنس استفاده م

و  «یدانش یهاگاهگلو ییشناسا»، «موجود یو کسب منابع دانش ییشناسا»شامل  یدیدر سه بخش کل یسازمان یدانش ۀیسرما تیریمد یندهایفرآ: هایافته

های یل جریان، تمرکز بر شناسایی منابع دانشی، تحل«و پروژه درخواست کاری»در بخش  .شوندیم یسازمانده «دیکشف، استخراج و کسب دانش جد»

، مستندسازی اطلاعات محصول، مدیریت مشکلات، «یسمحصول یا سرو»های دانشی است. در بخش اسایی شکافبندی اطلاعات و شندانشی، دسته

 «و سازماندهی دانش ذخیره»، «دانش جذب»فرآیند  .و پیشنهادات هوشمند برای دسترسی به دانش مرتبط پیشنهاد شده است ارتباط مستندات با کانفلوئنس

. اندمنظور اطمینان از مدیریت کارآمد و دسترسی آسان به دانش طراحی شدهکاری جیرا به هایدرخواستت ضمنی و تجربیات کاربران در مدیری

شامل نمایش خودکار دانش مرتبط هنگام ایجاد درخواست جدید،  ای کاریگیری بهینه از دانش سازمانی در فرآیندهکاربرد دانش برای بهره سازوکارهای

تجربیات پیشین، الزام به ارجاع اسناد دانش قبلی در  پیشنهادهای هوشمند مبتنی بر ۀتر به اطلاعات، ارائبا کانفلوئنس برای دسترسی سریع سازیپارچهیک

ی های کلیداخصشنیز  پایش، ارزیابی، تحلیل و بهبود مستمر دانش. فرآیندهای حل مسئله و تعریف بهترین تجارب برای فرآیندهای تکرارشونده است

شده که شامل پنج  دانش ارائه وری و کارایی فرآیندهای مدیریتهای بهرهشاخصو  هاارزیابی میزان کاربرد دانش در حل درخواستآی( پی)کی عملکرد

های ( شاخص3ها، و انتقال دانش میان تیم های بهبود همکاری( شاخص2وری و کاهش زمان جستجوی اطلاعات، های افزایش بهره( شاخص1 اصلی ۀدست

های افزایش مشارکت ( شاخص5های پایداری و رشد مدیریت دانش در سازمان، و ( شاخص4ها، کاهش زمان حل مشکلات و افزایش کیفیت پاسخ

ریق فیلدهای شوند تا کاربران بتوانند از طفیلدهای سفارشی برای هر درخواست کار طراحی می در نظر گرفته شده است. کاربران در فرآیند مدیریت دانش

 .و خبرگان مشخص شوند دانشی مرتبط ۀکشویی، حوز

وری هبهر و بخشیدههای سازمانی را بهبود توانند همکاریمی و دارایی سازمانیمدیریت دانش در امر کانفلوئنس  های جیرا وبستر مندی ازبهره: گیرینتیجه

آفرین شدانش حیاتی و ارز ۀارائها وابسته به آن ی، اثربخشحالبااین، کندمؤثر هدایت میطور جیرا مدیریت اطلاعات و ارتباطات را به. را افزایش دهند

ابزارها،  نیا رشیپذ برعلاوه دیها باسازمان ن،یرا. بنابهاستسامانه ریبا سا یکپارچگیو  یدانش، فرهنگ سازمان تیریمد راهبردهایدر کانفلوئنس و 

حداکثر  ،یمیل تتعام تیآموزش کارکنان و تقو ،یگذاراستیس قیکنند و از طر یمناسب طراح یکرده، ساختارها تیبر دانش را تقو یفرهنگ مبتن

 به دست آورند. هایفناور نیا یهاتیرا از قابل یبرداربهره

 اِلآیتیآیکانفلوئنس، ، جیرا، سازمان های دانشیدارایی، مدیریت دانش: هاکلیدواژه
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 1405(، تابستان 1) 00هی اطلاعات ندکتابداری و سازما مطالعات 3

 همقدم

 یهایوکار خود مواجه هستند. ظهور و بلوغ فناورکسب طیدر مح یاها و تحولات گستردهها با چالشامروز، سازمان یایدر دن

 راهبردهایعملکرد و  ۀدر نحو یاساس راتییاطلاعات، موجب تغ یبر فناور ینوآورانه مبتن یکردهایو رو یاطلاعات دیجد

 کندیها کمک ماست که به سازمان یها، چابکمطرح در سازمان میمفاه نیتریاز اصل یکیراستا،  نیها شده است. در اسازمان

ها اطلاعات سازمان یفناور یهاتیقابل ر،یمس نیبمانند. در ا یباق ایپو یهمگام با بازارها ع،یسر راتییتغشرایط و تا در مواجهه با 

و کارآمد  پارچهیک هایسامانهبه  ازیها نسازمان ،راهبردی فتحقق اهدا یحرکت کرده است. برا شتریب ییو کارا یسمت چابکبه

 تیریمد ان،یم نیدر ا(. Mora et al., 2024) کرده و تبادل کنند تیریمد نهیطور بهکه بتوانند اطلاعات و دانش را بهدارند 

از ارکان  یکیعنوان به( آفرینی، کاربست و خلق دانششناخت، کسب، ممیزی، سازماندهی، اشاعه، ارزش هایمؤلفه)شامل دانش 

ارتقا  زیسازمان را ن یبلکه عملکرد کل بخشد،یرا بهبود م یریگمیتنها فرآیند تصمکه نه شودیها مطرح مسازمان تیموفق یاصل

 .(Alavi & Leidner, 2021) دهدیم

 ییاست. ابزارهاهو پروژه یفرآیندهای کاربا  مرتبط دانشاطلاعات و  ۀنیبه تیریحوزه، مد نیها در اچالش نیتراز بزرگ یکی

)شرکت  3انیاطلسشرکت  توسط که شوندیپروژه و فرآیند شناخته م تیریقدرتمند مد 2سکوهایعنوان که به ،1جیرا همچون

گردش  لیدر تسه ،اندافتهیتوسعه  شد( سیتأس یدنیدر شهر س 2002است که در سال  ییایاسترال یسازنده در اصل شرکت

 تیریموجود در مد یابزارها اینکهبه  جهبا تو .(Hardie et al., 2024) دارند یدیها نقش کلسازمان ییو بهبود کارا اطلاعات

 ییداشته باشند، استفاده از ابزارها دهیچیاز فرآیندهای پ یبانیدر پشت ییهاتیممکن است محدود 4یکار هایدرخواستپروژه و 

، 5ام(استی)آی اطلاعات یخدمات فناور تیریمد رینظ یتردهیچیها کمک کند تا فرآیندهای پبه سازمان تواندیم رایمانند ج

ها، بهبود عملکرد، کاهش هزینه) کنند یسازادهیپ یطور مؤثرترپروژه را به تیریو مد 6الِآیتیآیخدمات با استفاده از  تیریمد

 یاز ابزارها یکیعنوان به 7استفاده از کانفلوئنس ،نیهمچن (.سازمان و تعاملی تسهیل فرآیندهای اجراییهمچنین ارتقاء کیفیت و 

 سکوهایبر  یدانش مبتن تیریمد یهااستفاده از سامانهاست.  جیرا زین یالمللنیب یهااز سازمان یاریدانش در بس تیریمطرح مد

 یهارساختیعنوان زبهابزارهای فوق  ان،یم نیاست. در ا افتهیجهان گسترش  شرویپ یهااز سازمان یاریدر بس یسازمان یهمکار

مورد  یتخصص یهامیت انیم یهمکار لیها و تسهدانش پروژه تیریمد ات،یتجرب یگذاردانش، اشتراک یمستندساز یمؤثر برا

 یهاها و شرکتکه سازمان دهدینشان م اطلسیانمنتشرشده توسط شرکت  ی. شواهد و مطالعات موردرندیگیاستفاده قرار م

 ۀحوز) 10سکوی، س9مرسدس بنز( یکیگراف یهاو پردازنده یصنعت هوش مصنوع شگامانیاز پ یکی) 8ایدیانو رینظ یمعتبر

 ،(تالیجیاطلاعات و تحول د یفناور ت،یریمشاوره مد ۀ)حوز 11ینیکاپجم ،(یارتباط یکارهاو راه یبریسا تیشبکه، امن زاتیتجه

 لیتسه ،یمخازن دانش سازمان جادیا یبسترها برا نیاز ا یالمللنیب یو پژوهش یدولت ینهادها یبرخ نیو همچن 12دانشگاه تورنتو

 نیا (.a2025 ,13nAtlassia) رندیگیبهره م یواحدنیب یهایهمکار یو ارتقا یدانش فن یمستندساز ،یسازمان یریادگی

در حفظ دانش  ینقش مؤثر تواندیم ندیفرآ تیریدانش و مد تیریمد پارچۀیک سکوهایکه استفاده از  دهدیها نشان متجربه

                                                      
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) 
6 Information Technology Infrastructure Library (ITIL) 
7 Confluence 10.2.0 by Atlassian; Available at: https://www.atlassian.com/software/confluence. 
8 NVIDIA 
9 Mercedes-Benz 
1 0 Cisco 
1 1 Capgemini 
1 2 University of Toronto 
1 3 Atlassian, 2025, Available at: https://www.atlassian.com/customers 
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اساس، هدف پژوهش حاضر تمرکز بر  نیبر ا .کند فایا یسازمان یوربهره شیاطلاعات و افزا یکاهش پراکندگ ،یسازمان

 .یسازمان خاص یابیارز ای یمذکور بوده و نه معرف یدانش در بستر ابزارها تیریمد یهاتیسازوکارها و قابل

 رندیگیمورد استفاده قرار م محوریفناور یهادر سازمان ژهیوکه به یمختلف یهاارچوبهو چ اماستیآی فرآینددر همین راستا، 

اطلاعات  یخدمات فناور تیفیو ک ییدر بهبود کارا ینقش اساس و مدیریت پروژه( 3، دواپس2، چابک1اسکراماِل، آیتی)آی

( عمر سرویس ۀچرخ) اِلآیتیآی 3 ۀنسخ .(Eikebrokk & Iden, 2017; Nieto & González-Bañales, 2024) دارند

که  کندیم یداده را معرف یهاگاهیاز ابزارها و پا یااطلاعات، مجموعه یخدمات فناور تیریمد یجامع برا بیارچوهعنوان چبه

 .اندشده یطراح 4«یتیآ ایاطلاعات  یفناور»دانش و اطلاعات خدمات  تیریمد یبرا

  
عمر  ۀدانش در چرخ تیریمد گاهی. جا1 ریتصو

 3 اِلیآیتیآ سیسرو
 4 ۀنسخ، اِلیآیتیارزش خدمات آ ۀدانش در زنجیر تیریمد گاهی. جا2 ریتصو

 (2026) 5اِلیآیتیآ یرسم تیساوبمنبع: 
 

دانش مورد  ۀو ارائ نیتأم ۀفیکه وظ شودیته مشناخ یمرکز یندیعنوان فرآدانش به تیری، مداِلآیتیآی 3 ۀنسخارچوب هدر چ

 34دانش یکی از  مدیریت .(2و  1)تصویر  اطلاعات را بر عهده دارد یخدمات فناور تیریمد گرید یندهایفرآ یتمامبه ازین

حیح صبا هدف نگهداری های مدیریتی عمومی روش ۀاست که در دست 4 اِلیآیتیارزش خدمات آ ۀروش موجود در زنجیر

 .و مناسب از اطلاعات و دانش در سراسر سازمان قرار دارد مؤثردانش و بهبود در استفاده کارآمد، 

 
، اِلیآیتیآ یرسم تیساوب) در جریان دانش سازمانیاِل آیتیآی 3 ۀنسخ قش کلیدیی: نتیآ مدیریت دانش در مرکزیت خدمات. 3تصویر 

2026) 

 ،یابیباز ره،یرا ذخ یتیآعمر خدمات  ۀکامل چرخ تیریمد یارچوب، اطلاعات لازم براهچ نیدر ا 6اسامکیاِس ۀسامان

طور ها هستند و بهسازماندر  یتیآو بهبود خدمات  تیریمد ل،یتحو ،یشامل طراح هافرآیند نی. ادهدیو ارائه م یروزرسانبه

تا  دهدیامکان را م نیها ابه سازمان یتیآخدمات  تیریراستا، مد نی. در اکنندیخدمات کمک م تیفیک یسازنهیمؤثر به به

 کهدرحالی کنند. یریگیطور مؤثر پها را بهارائه دهند و مشکلات و درخواست نهیصورت بهو به بالا تیفیخدمات خود را با ک

 ;Nabiollahi et al., 2011a & b) کنندرا نیز اجرا می اماستیآیکنند، معمولاً سازی میرا پیاده اِلآیتیآیهایی که سازمان

Betz, 2006). که  شودیم فیتعر یارچوب فکرهچ ای میعنوان پارادابه اماستیآیدو وجود دارد.  نیا نیب یاساس یهاتفاوت

                                                      
1 Scrum 
2 Agile 
3 DevOps 
4 Information Technology (IT) 
5 ITIL Official Site 
6 Service Knowledge Management System )SKMS( 
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 ارچوب/هچ اِلآیتیآی این در حالی است کهاست.  یتیآخدمات  تیریخاص در مد یکردهایو رو هاروش گذارهیپا

ارچوب هعنوان چبه اماستیآی میپارادا (.Jasek et al., 2015) است میپارادا نیا یسازادهیپ یبرا هاوهیش نیاز بهتر یامجموعه

عنوان به میپارادا نی. اآوردیاطلاعات را فراهم م یخدمات فناور تیریمشخص در مد هایروشو  کردهایاساس رو ،یفکر

. در کندیم جادیها اآن انیشفاف و کارآمد م یارابطه شده،یبانیپشت یوکارهااطلاعات و کسب یسازمان فناور انیم 1تماس ۀنقط

در بخش بهبود،  ژهیودانش، به تیریمد تیاست، بر اهم 2«وهیشبه» 35که شامل  (ارزش خدمات ۀزنجیراِل )آیتیآی 4 ۀنسخ

مانند  ییبا استفاده از ابزارها تواندینباشد، م اسامکیاِس یسازادهیقادر به پ یاگر سازمان (.AXELOS, 2019) شده است تأکید

ها برای مدیریت خدمات فناوری ارچوبه، از معتبرترین چاِلآیتیآیکند.  یسازادهیپ یطور جزئرا به هافرآیند نیا رایج

 & Eikebrokk) سازی کنندبهینهطور مؤثر مدیریت و خود را به یتیآ کند تا فرآیندهایها کمک میاطلاعات، به سازمان

Iden, 2012; Jasek et al., 2015). 

در فرآیند  ژهیوارچوب بههچ نیدانش در ا تیریاست. مد سیچرخه عمر سرو ۀمرحل 5فرآیند در  26شامل  اِلآیتیآی 3 ۀنسخ

به  ،ینگهدار ،یروزرسانبه ،یبندهمچون کشف، استخراج، غربال، دسته یفرآیند شامل اقدامات نیقرار دارد. ا 3«انتقال خدمات»

 الِآیتیآی 3نسخۀ . در باشدیقابل انجام م «انتقال خدمات»فرآیند  6 یدانش است که در تمام یریکارگو به یگذاراشتراک

است.  یتیآخدمات  تیریفرآیندهای مد گریدانش به د ۀکه مسئول ارائ شودیم یمعرف یعنوان فرآیند مرکزدانش به تیریمد

تا به  کندیها کمک ماست که به سازمان یتیآ اتخدم یبانیارائه و پشت ،یطراح یبرا هاوهیش نیاز بهتر یامجموعه اِلآیتیآی

 (.Dion Training Solutions, 2019; ITIL3, 2007 & 2008) ابندیخدمات دست  تیریو بهبود مستمر در مد یکپارچگی
با  دیدارد و با یاجرا و نظارت بستگ ،یزیربرنامه یهآن به نحو تیموفق رایدارد، ز یادیز تیها اهمپروژه در سازمان تیریمد

محور، پروژه یهادر سازمان ژهیو. به(Project Management Institute, 2021) راستا باشدهم نیآفرارزشهای سامانه

شده و عملکرد سازمان  یریتا از نشت اطلاعات ارزشمند جلوگ است یدانش پروژه ضرور پارچهیکساختاریافته و  تیریمد

 ییهاخود با چالش یموقت یژگیو لیدلها بهپروژه (.1400، (PMPiran) شرکت مهندسی مشاور پیشرو مدیریت پیراند )ابیبهبود 

 ،5دانش شدن پراکنده ،4کارکنان ییخروج دانش از سازمان بر اثر جابجا، دانش مواجه هستند، مانند از دست رفتن تیریدر مد

 یریمنابع جلوگ فتنها از اتلادانش نه تیریمد ن،یبنابرا. پروژه یهاتیخاتمه فعال یحت ای و 7دانشگسست  ،6دانش شیفرسا

 تیریمد یبرا یعنوان ابزاربه را،یج(. 1395، و همکاران سپهربند) آوردیها را فراهم ماز آن نهیبه یبرداربلکه امکان بهره کند،یم

کنند و  یریگیرا پ اهپروژه شرفتیبالا انجام دهند، پ ییتا کارها را با کارا کندیکمک م هامیو بلندمدت، به ت دهیچیپ یهاپروژه

دانش را در  تیریو مد یهماهنگ ،یمیت یهمکار سکویعنوان به کانفلوئنس ابزاردهند. استفاده از  صیتخص نهیمنابع را به

 لیدلبه رایپروژه در ج تیریو مداِل آیتیآی، اماستیآیفرآیندهای  یسازادهیپ (.Atlassian, 2025b) کندیم لیسازمان تسه

 تیریمانند مد یبا امکانات رایمؤثر است. ج اریبس ها،فرآیند نیا یسازو هماهنگ 8سازیپارچهیکابزار در  نیا ییتوانا

 هافرآیند نیا یسازادهیپ یمناسب برا ییفضا ،یدهو گزارش شرفتیپ یابیرد ها،فرآیند 9خودکارسازی ،یکار هایدرخواست

 یهاتیها و فعالدرخواست یتا تمام دهندیها امکان مبه سازمان هایژگیو نیا(. Noreika & Gudas, 2023) کندیفراهم م

 شیکه موجب افزا کنند تیریمد پارچهیک یها را در بسترپروژه تیریو مداِل آیتیآی یسازادهی، پیتیآمرتبط با خدمات 

 هایدرخواست تیریمد یبرا رایاستفاده از ج ن،ی. همچنشودیو ارتقاء عملکرد سازمان م یهمکار لیتسه ت،یشفاف ،ییکارا

کاربران  تیها را کاهش داده و رضابه درخواست یدهرا بهبود داده و زمان پاسخ یدهخدمات و مسائل مرتبط، نظارت و گزارش

                                                      
1 SPOC 

2 best practice 
3 service transition 

4 knowledge drain 
5 knowledge fragmentation 
6 knowledge erosion 
7 knowledge discontinuity 
8 integration 
9 automation 
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از خدمات و انطباق با  یکارآمدتر تیریامکان مد رای، جاماستیآیفرآیندهای  یسازادهیدر پ ژهیو. بهدهدیم شیرا افزا

 .(Hardie et al., 2024; Georgiou, 2018; Dardouillet et al., 2024) آوردیفراهم مرا اِل آیتیآی یاستانداردها
 ازمندیبهتر در فرآیندهای خود ن تیفیو ک ییبه کارا یابیدست یها براسازمان ،یوکار امروزکسب طیمح یهایدگیچیبا توجه به پ

مانند  ییدانش و تبادل اطلاعات باشند. استفاده از ابزارها مؤثر تیریهستند که قادر به مد ایو نوآورانه پارچهیک هایسامانه

ها به سازمان رود،یم به کار یتیآها و خدمات پروژه تیریمد یمحور براو پروژه محوریفناور یاهدر سازمان ژهیوکه به رایج

 ییهایژگیابزارها با و نیکنند. ا یسازادهیطور مؤثرتر پرا بهاِل آیتیآیو  اماستیآیمانند  یادهیچیتا فرآیندهای پ کندیکمک م

 تیری، مدیتیآخدمات  هایدرخواست تیریو مد یریگیپ نامکا ،یدهو گزارش شرفت،یپ یابیرد ها،فرآیند خودکارسازیچون 

مقاومت در  رینظ ییها، چالشحالبااین. آورندیفراهم م پارچهیک یرا در بستراِل آیتیآی یها و انطباق با استانداردهاپروژه

توجه  دیها باسازمان ل،یدل نیبه هم. دیآ شیها ممکن است پخاص سازمان یازهایبه انطباق ابزارها با ن ازیو ن راتییبرابر تغ

بهبود عملکرد،  ریطور مداوم در مسدانش داشته باشند تا بتوانند به تیریمد هایسامانه تیو تقو هادر فرآیند یبه نوآور یاژهیو

 یمیت یهمکار سکویعنوان استفاده از کانفلوئنس به تیاهم ن،یبروند. همچن شیکاربران پ تیرضا شیو افزا هانهیکاهش هز

سازی پیاده ،دهدنشان می هاپژوهش گرفته شود. دهیناد دیها نبادر سازمان هامیت نیب یدانش و ارتقاء هماهنگ تیریمد لیسهت یبرا

 همواره براساس دو گام اساسی بوده است:مدیریت دانش 

 
 دو گام اساسی ۀسازی مدیریت دانش بر پایپیاده. 1نمودار 

دانش  یگذاراشتراکو به یکسب، استخراج، مستندساز ،ییکارکنان، هدف، شناسا یدانش ۀیسرما تیریمد ۀاساس، در حوز نیبر ا

تا امکان استفاده  شودیم یدهو سازمان یدانش در قالب مستندات ثبت، اعتبارسنج نیموفق و ناموفق است. ا یهاحاصل از پروژه

 فراهم شود. یسازمان یریادگی لیتسهو  یآت یهامجدد از آن در پروژه

در  شتریب یهایدگیچیکه به پ یکار یندهایدر فرآ قیعم راتییاطلاعات و تغ یو گسترده در فناور عیتوجه به تحولات سر با

حفظ  یبرا یدیاز ارکان کل یکیها به از دانش در سازمان نهیبه یبردارمؤثر و بهره تیریوکار منجر شده است، مدکسب طیمح

در  ییهاو متنوع خود با چالش دهیچیپ یندهایا در مواجهه با فرآهاز سازمان یاریبس ،حالبااینشده است.  لیتبد یریپذرقابت

 رایمانند ج ییکه از ابزارها ییهادر سازمان ژهیوموضوع به نیاز دانش مواجه هستند. ا حیصح ۀو استفاد یگذاراشتراکبه ۀنیزم

 یطور خاص برابه رای. اگرچه جکندیم دایپ یترشیب تیاهم کنند،یها استفاده مدرخواست یریگیها و پپروژه تیریمد یبرا

دانش  تیریمد یندهایفرآ یسازادهیپ یلازم برا یهاتیقابل یعیطور طبشده است، اما به یها طراحپروژه و درخواست تیریمد

  .بستر محدود است نیدر ا

و  رایبر دانش در بستر ج یمبتن یکار یندهایفرآ یسازادهیبرخوردار است. پ یاژهیو تیراستا، پژوهش حاضر از اهم نیا در

 نهیدر زمها موجود و بهبود عملکرد سازمان یهارفع چالش یبرا یحل مؤثرعنوان راهبه تواندیمارتباط آن با کانفلوئنس 

که  ییهاسازمان یبرا ژهیوپژوهش به نیعمل کند. ا یریگمیتصم یندهایفرآ نیهمچن سازمان و یدانش اطلاعاتی و یهاانیجر

دانش  انیجر یسازنهیبهمشکلات و  ییشناسا چراکهضرورت دارد،  برند،یبهره م رایمختلف در ج یکار ۀحوز یا ندیفرآاز سه 

 شیکاهش اتلاف منابع و زمان و افزا ،یعملکرد سازمان یمنجر به ارتقا تواندیمی سازمان یندهایو فرآ هامیواحدها، ت انیم

 یهاو ادغام آن با مدل رایدانش در بستر ج تیریمد یسازادهیپ یبررس ،یپژوهش ۀنیدر زم ن،یبر ا افزون. شود هامیت ییکارا

طور گسترده مورد توجه قرار نگرفته به نیشیپ هایپژوهشدر  ،ینو و کاربرد یعنوان موضوعبه اِل،یآیتیشده مانند آشناخته

 یطراح کارهاییراه توانیم ،یسازمان یهاو چالش ازهاین ییشناسا وجود،م یندهایفرآ قیدق یبا بررس ،پژوهش نیاست. در ا

پیاده سازی مدیریت دانش سازمانی

مدیریت سرمایۀ دانشی کارکنان (فرآیند محور)مدیریت سرمایۀ دانشی سازمانی 



 

 

 1405(، تابستان 1) 00هی اطلاعات ندکتابداری و سازما مطالعات 7

 یدر سطح سازمان یریگمیتصم یندهایفرآ لیو تسه یوربهره شیرا حل کنند، بلکه موجب افزا یتنها مشکلات فعلکرد که نه

 تیریمد یازهای( و نرایپروژه )همچون ج تیریمد یابزارها نیبه پر کردن شکاف ب ژهیطور وپژوهش به نیا ن،یشوند. بنابرا

عنوان به تواندیکه م دهدیارائه م یکار یندهایگردش دانش و بهبود فرآ یسازنهیبه یبرا یعمل یهاحلدانش پرداخته و راه

 عمل کند. یریپذو رقابت ییکارا شیافزا یبزرگ در راستا یهاسازمان یبرا یراهنوآورانه و نقشه دهیا کی

های مدیریت پروژه و خدمات فناوری اطلاعات نظیر گسترش استفاده از سامانه باوجود اصلی پژوهش حاضر آن است که ۀمسئل

های متعددی مواجه است. اگرچه جیرا بستری ها در مدیریت دانش سازمانی همچنان با چالشگیری از این سامانهجیرا، بهره

مند دانش طراحی تنهایی برای مدیریت نظاماما به کند،ها و فرآیندهای کاری فراهم میها، فعالیتمناسب برای مدیریت درخواست

صورت پراکنده باقی مانده و خدمات، به ۀها و ارائهای تولیدشده در طول اجرای پروژهنشده است. در نتیجه، بسیاری از دانش

ی که منجر به دانش در نتیجه شاهد دفن شدن اطلاعات مفید شونداشتراک گذاشته نمیدرستی ثبت، سازماندهی، بازیابی و بهبه

وری سازمانی گیری، تکرار خطاها، اتلاف منابع و کاهش بهرهاین مسئله موجب کاهش اثربخشی تصمیم شوند، خواهند شد.می

مدیریت دانش با فرآیندهای کاری موجود در  سازیپارچهیککاری برای رو، پژوهش حاضر بر آن است تا راهازاین .شودمی

آن با کانفلوئنس و  سازیپارچهیکهای جیرا، کارگیری قابلیتبر شناسایی و به ش حاضرجیرا ارائه نماید. تمرکز اصلی پژوه

ت ها، خدمات و تجربیااست تا دانش حاصل از پروژه اِلیآیتیآ ارچوبهگیری از رویکردهای مدیریت دانش در چبهره

پژوهش این اصلی  پرسش. بنابراین، شودآفرینی و کاربرد در سازمان تا منجر به ارزش مند مدیریت شودصورت نظامکارکنان به

با  سازیپارچهیکهای گیری از قابلیتتوان فرآیندهای مدیریت دانش را در بستر جیرا و با بهرهچگونه میاینکه  عبارت است از

های کاری عملکرد تیم طور مؤثر مدیریت وهای دانشی سازمان بهسازی کرد تا جریانپیاده اِلیآیتیآ ارچوبهکانفلوئنس و چ

بهبود  ارائه مدل عملیاتی برای مدیریت دانش در محیط جیرا را فراهم سازد و به ۀتواند زمینمی پرسشپاسخ به این  .بهبود یابد

با توجه به . ها و ارتقای کارایی فرآیندهای کاری کمک نمایدوژهگذاری دانش، یادگیری سازمانی، حفظ دانش پراشتراک

این قرار گرفته است.  یمطرح و مورد بررس ذیل هایپرسشبه اهداف پژوهش، پاسخ به  یابیارچوب فوق و جهت دستهچ

 اند:شده یطراح محورو فرآیند یسازمان یدانش ۀیسرما تیریمد کردیرو براساس هاپرسش

مدیریت دانش دارند و قابلیت  ۀپوشانی را با چرخترین همبیش( 4 ۀنسخ) اِلیآیتیآهای اصلی شیوهاز  یککدام (1

 ؟ها در محیط جیرا و کانفلوئنس به چه صورت استسازی آنپیاده

 یندهایدر فرآ دیو خلق دانش جد شو کسب منابع دان ییشناسا ،یمستندساز یرا برا رایج یهاتیقابل توانیچگونه م (2

 کرد؟ یسازنهی( بهسیسرو ای لها و بخش محصوپروژه ،یکار هایدرخواستمحور )دانش یکار

 اتیتجرب و یضمن دانش یسازمانده و رهی، ذخثبت ،جذب یبرا ییهاچه روش را،یدر ج یکار هایدرخواست تیریدر مد (3

 شود؟یم شنهادیپ کاربران

و کانفلوئنس وجود دارد،  رایمختلف در بستر ج یکار یهامیت نیدانش ب یگذاربه اشتراک لیتسه یبرا کارهاییراهچه  (4

 همراه داشته باشد؟را به یو هماهنگ یکه بهبود همکار یاگونهبه

 هیتوص ندهیآ یکار یندهایدر فرآ یتر از دانش سازمانمناسب یریگدانش جهت بهره کاربرد یبرا رایدر ج ییچه سازوکارها (5

 شود؟یم

 ؟کرد هیتعب توانیمو بهبود مستمر دانش  لیتحل ،یابیارز ش،یپا یبرا رایدر ج ییچه سازوکارها (6

 در نظر گرفت؟ توانیم رایدر بستر ج یدانش ۀو خبر یدانش ۀحوز ییشناسا و نییتع یبرا کارهاییراه چه (7

در  یمؤثر از دانش سازمان ۀاز استفاد نانیاطم یبرا رایدر ج اماسیتیآ و اِلیآیتیآ یهاتیقابل از توانیچگونه م (8

 بهره برد؟ یکار یندهایفرآ

 پژوهش ۀپیشین
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شده  لیتبد محوریمحور و فناوردانش یهادر سازمان یپژوهش یهاحوزه نیتراز مهم یکیبه  ریاخ ۀدو ده یدانش ط تیریمد

پژوهشگران  ،یهمکار بر یمبتن یکار یهاطیو گسترش مح تالیجید یهایفناور ۀها، توسعپروژه یدگیچیپ شیاست. با افزا

 ان،یم نیاند. در اکرده دتأکی یمؤثر از دانش سازمان یبردارو بهره میتسه ،یسازرهیذخ ،ییبر ضرورت شناسا ازپیشبیش

 ادیز یو وابستگ یکار یهامیمستمر ت راتییتغ ا،یپو تیماه لیدلافزار بهنرم ۀدهندتوسعه یهامحور و شرکتپروژه یهاسازمان

توجه پژوهشگران  رو،نیستند. ازاهدانش مواجه  قالمربوط به حفظ و انت یهاها با چالشسازمان ریاز سا شیب ،یبه دانش تخصص

 یبانیپشت یاورانه برافن سکوهایابزارها و  ها،رساختیز یسازادهیو پ یسمت طراحدانش به تیریمد یصرف ابعاد نظر یاز بررس

 یفناور خدمات تیریبک، مدچا یکردهایزمان با گسترش روهم ر،یاخ یهامعطوف شده است. در سال یدانش یندهایاز فرآ

گردش دانش  لیات و تسهخدم تیریپروژه، مد تیریمد یبرا یعنوان بستربهجیرا  رینظ ییابزارها تال،یجیاطلاعات و تحول د

 یندهایفرآ سازیپارچهیککه  دهندیحوزه نشان م نیشده در اانجام هایپژوهشاند. ها مورد توجه قرار گرفتهدر سازمان

 یواحدها نیب یرهمکا شیافزا ،یریگمیدر بهبود تصم ینقش مؤثر تواندیم یتیریو مد یاتیعمل یهادانش با سامانه تیریمد

 ریاخ یهادر سال یمتعدد یهااساس، پژوهش نیکند. بر هم فایا یسازمان یوربهره یها و ارتقاحفظ دانش پروژه ،یسازمان

 یسازمان یندهایدانش و فرآ تیریاز مد یبانیر پشتد انهفناور یابزارها یریکارگها و الزامات بهچالش ها،تیظرف بررسیبه

صورت مستقل متمرکز های سازمانی بههای موجود عمدتاً بر ویکیپژوهش وجودبااین .شوندیاند که در ادامه مرور مپرداخته

جیرا و  سازیپارچهیکسازی مدیریت دانش فرآیندمحور از طریق ارچوبی برای پیادههطور مشخص چکه به پژوهشیاند و بوده

 .مشاهده نشده استها و مدیریت محصولات ارائه کند، های کاری، پروژهدر جریان کانفلوئنس

 دندهیکرده و نشان م یبررس« دانش سازیپارچهیک»و « خلق دانش»را در  یسازمان یهایکینقش و ،(2015) همکارانو  1بک

، حالبااینفراهم آورند.  یدانش سازمان ۀو توسع یگذارثبت، اشتراک یمؤثر برا یبستر توانندیم یسازمان یکیو یهاکه سامانه

ها و درخواست تیریمد یهاآن با سامانه سازیپارچهیکبوده و به  یکیو طیاشتراک دانش در مح یبر رفتارها پژوهشتمرکز 

 ییکاربران نها دگاهیاز د یسازمان یهایکیو تیموفق به ارزیابینیز  (2018)و همکاران  2یبهات . همچنین،ها نپرداخته استپروژه

 ،یاثربخش شیموجب افزا یسازمان یهایکیدر و یهمکار تیفیو ک سامانه تیفیاطلاعات، ک تیفیکه ک دندهیپرداخته و نشان م

 یارچوبهمتمرکز بوده و چ رانعملکرد کارب یابی، پژوهش مذکور بر ارزوجودبااین. شودیکاربران م یهاتیقابل ۀو توسع ییکارا

 (2024)همکاران و  3هاردی .دهدیارائه نم جیرا و کانفلوئنس مانند ییابزارها پارچهیکدانش در بستر  تیریمد یسازادهیپ یبرا

با  سامانه یمهندس یندهایفرآ یسازنهیبا به یابیو رد یهمکار تیتقو :4گسترده صفحاتدر پژوهش خود با موضوع فراتر از 

پژوهش با  نیپرداختند. ا سامانه یو محصولات مهندس ندهایمؤثر فرآ تیریمد یبرا رایاستفاده از ج بررسیبه را،یاستفاده از ج

داده مشترک و  گاهیعنوان پامانند اکسل فراتر رفته و به یسنت یهاابزار از روش نیکه ا دهدینشان م رایج بردکار لیروش تحل

جستجو،  یهاتیقابل یآورزمان و فراهمهم یروزرسانامکان به یژگیو نی. اکندیعمل م نفعانیذ تمامی یبرا محوریهمکار

 ،یاعتبارسنج ف،یوظا یابیرد رینظ سامانه یمختلف مهندس یندهایفرآ ،پژوهش نی. در اکندیرا فراهم م یریگو گزارش لتریف

اضافه  رایبه ج یکربندیپ تیریو مد انهیرا به کمک یمسائل و مشکلات مرتبط با طراح یابیردخطر،  یابیارز سک،یر تیریمد

 رایکه با استفاده از ج دهدیپژوهش نشان م نیشده است. ا تیمرتبط تقو 5یهاکتیت نیب یوستگیشده و با استفاده از آن، پ

 رودیهستند و اطلاعات مهم از دست نم یمؤثرتر یقادر به همکار سامانهدر سطح  زیکوچک و ن یهادر گروه یمیت ارانهمک

و  کند،یمگام مه هایازمندین تیریرا با ابزار مد رایج گرید یبا ابزارها یکپارچگی ن،ی. همچنشودیبه اشتباه تکرار نم ای

 یارزشمند برا یعنوان ابزارپژوهش به نیدر ا رایج یهاتیقابل یسازیو سفارش یسازنهیبهکرده است.  تیرا تقو آن یهاتیقابل

                                                      
1 Beck 
2 Bhatti 
3 Hardie 
4 spreadsheets 
5 tickets 
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 (2024)همکاران و  2لتیداردو ن،ی. همچنشده است ی، معرف1اطلاعات یمانند پروژه دفتر فناور ده،یچیپ یهامؤثر پروژه تیریمد

استخراج  یهابا استفاده از روش ،یموضوع یهاعملکرد مدل یسازنهیبه یبرا نهیزم راهبردادغام  بررسیبهدر پژوهش خود 

که با  دهدیپژوهش نشان م نیاند. اپرداخته را،یافزار جنرم ژهیومسائل، به یریگیپ یهادر سامانه یموضوع یسازو مدل ییمعنا

کننده بر و خستهها زمانگزارش نیپردازش ا یدست ندیرا، فرآیمانند ج ییهادر سامانه انیمشتر یهاگزارش عیتوجه به رشد سر

 یجیعنوان ابزار رابه رایاند و جتمرکز کرده ندیفرآ نیاز ا ییهابخش یخودکارساز بر هاپژوهشاز  یاری، بسروازاین. شودیم

 یهایژگیمحققان با استفاده از و ،پژوهش نی. در اکندیم فایا کردهایرو نیدر ا یدیکل یمسائل، نقش تیریو مد یریگیپ یبرا

 یموضوع یهامدل یسازنهیبه بررسیبهکردن آسان اطلاعات،  لتریها و امکان جستجو و فگزارش یتایهمچون ادغام متاد را،یج

بر  ژهیوپژوهش به نیتوجه دارند، ا یمشتر یهاگزارش یتایو متاد یمتن حاتیبه توض کردهایرو ترشیب کهدرحالیاند. پرداخته

راستا، محققان  نیدارد. در ا تأکید یموضوع یهاادغام دانش کارشناسان شرکت و استفاده از آن در بهبود عملکرد مدل تیاهم

 نیا جی. نتابردیبهره م رایج یهااند که از دادهکرده شنهادیپ یعصب یموضوع یهاادغام دانش کارشناسان در مدل یبرا ایشیوه

در  یدرصد 22از  شیب شیها، باعث افزاگزارش یمتن حاتیاستفاده از دانش کارشناسان در کنار توض هک دهدیپژوهش نشان م

مؤثرتر از  ۀخودکار مسائل و استفاد یبنددر بهبود طبقه یشنهادیپ کردیرو یاثربخش جینتا نی. اشودیمسائل م یبندعملکرد طبقه

استفاده از ابزارها  بررسیبهدر پژوهش خود،  زین (2024) همکارانو  3گونزالس ـ سمورال. کنندیم تأییدرا  رایمانند ج ییابزارها

 دهدینشان م هاآن اند. پژوهشپرداخته یآموزش یهاطیها در محو ادغام آن محوریفناور یهادر سازمان یوربهره یهاو روش

در  توانندیم ت،یو گ رایهمچون ج ییابزارها همراهبه ،4(آریک)او یدیکل جیمانند اسکرام و اهداف و نتا یصنعت یهاکه روش

در  یصنعت یهامؤثر از روش ۀبر استفاد یتمرکز اصل ،پژوهش نیاکنند. در  فایا یینقش بسزا یمیت یو همکار ییکارا شیافزا

 شنهادیپژوهش پ نیقرار دارد. ا ف،یها و وظاپروژه یابیرد یبرا یعنوان ابزاربه رایاستفاده از ج ژهیوبه ،یآموزش یهاطیمح

با اصول  دیبا انینشجودا هاب،تی( و گرایج گانیرا نیگزیجا) 5اتایگ مانند جیرا بازمتن رایگان و یکه در کنار ابزارها کندیم

 ییکه ادغام ابزارها دهندینشان م جینتا ن،یخود را بهبود بخشند. همچن یمیو ت یآشنا شوند تا عملکرد فرد آریکاسکرام و او

 یمیفشرده، باعث بهبود عملکرد ت یهادر دوره ژهیوبه ف،یوظا یابیرد یبرا رایارتباطات و استفاده از ج یبرا 6دسکوریدمانند 

 یسازدر بهبود آماده رایمانند ج ییاستفاده از ابزارها تیپژوهش بر اهم نی. در مجموع، اشودیم یآموزش یهاطیدر مح یردو ف

اطلاعات  تیریمد به موضوع (2024) 7یو هانا دیکروگلر گید ی. در پژوهشکندیم تأکیدورود به صنعت  یبرا انیدانشجو

اند. پرداخته یافزاردر ابتکارات توسعه نرم نفعانیذ یارزش برا دیتول تیاهم یسابتکارات توسعه و برر یاهداف و منافع در ط

قرار  نفعانیذ یارزش موردنظر برا ۀدر ارائ تیاز موفق یدر درجات مختلف یافزارنرم یهاکه پروژه دهدیپژوهش نشان م نیا

که ممکن  یافزارنرم یهادر پروژه ژهیواست. به عمناف تیریبه مد یتوجه کافها، عدمتفاوت نیا یاصل لیاز دلا یکیدارند و 

 یهایگذارهیبه سرما تواندیمنافع م یریگیپ یمناسب برا هایشیوهها و ارچوبهرا مصرف کنند، نبود چ یاست منابع قابل توجه

 یریگیو پ نیتخم هایشیوهاند که در آن کرده یرا معرف یکردیمشکل، محققان رو نیحل ا یاشتباه و اتلاف منابع منجر شود. برا

 تیریپرکاربرد در مد یعنوان ابزاربه رایشده است. ج یسازادهیپ را،یج ژهیوافزار، بهنرم ۀتوسع جیرا یتیریمد یهاسکومنافع در 

 نیدر تحقق ا سامانهمشارکت  زانیم نیو تخم یهدف یها، ساختارهاهدف یریگیهمچون امکان پ یامکانات ،یافزارنرم یهاپروژه

منافع در کنار  یریگیاعلام اهداف و پ یبرا رایکه استفاده از ج دهدیپژوهش نشان م نی. اآوردیطور کارآمد فراهم ماهداف را به

 یهاشیآزما جیها کمک کند. نتاارزش در پروژه جادیتمرکز بر ا شیبه بهبود عملکرد و افزا تواندیم ن،یتخم هایشیوهاستفاده از 

اهداف و منافع  ترقیدق یریگیامکان پ تنهانهابزار  نیکه ا دهندیاطلاعات نشان م یبا متخصصان فناور رایج یریپذکاربرد هیاول

                                                      
1 Technology Infrastructure Office (TIO) 
2 Dardouillet 
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و  1ونراستا،  نیها مؤثر است. در همآن یاثربخش شیپروژه و افزا تیریدر بهبود مد گیریچشمطور بلکه به آورد،یرا فراهم م

 نیاند. ادانش پرداخته تیریمد یبرا شدهعیهوشمند، چندمنظوره و توز یافزارنرم بررسیبهدر پژوهش خود  (2024) همکاران

زبان بزرگ  یهاو مدل 3«ویو جاوا اسکریپت» ورکمیفر، 2«الکترون»پلتفرم دسکتاپ کراس ۀتوسع ورکمیفر ۀیافزار که بر پانرم

. هستندچندمنظوره و تعامل هوشمند را دارا  اتاطلاع تیریمد شده،عیهمچون استقرار توز ییهاتیساخته شده است، قابل

طور مؤثر و به آوردیها فراهم ماطلاعات درون سازمان یگذاراشتراک یرا برا یمتنوع یهافرمت شده،عیبا استقرار توزافزار نرم

مختلف موجب  یاطلاعات از منظرها تیریمد تی. قابلکندیاطلاعات را برطرف م یگذارها و اشتراکداده تیامن انیم یتضادها

 یعیطور طبدانش را به یهوشمند و کاربرد یمدل زبان بزرگ، امکان جستجو کهرحالید شودیدانش م ۀدر ارائ ییبهبود کارا

نشان دادن  یبرا ینظام یپروژه، آموزش و کاربردها تیریمد یهانهیمختلف در زم یهاپژوهش، از مثال نی. در اآوردیفراهم م

 یتا با استفاده از آن، ادغام و هوشمندساز کندیافزار به کاربران کمک منرم نیافزار استفاده شده است. انرم یکاربرد عمل

 یهابه چالش (2024)ی و هانا دیکروگل گر،ید یدهند. در پژوهش شیافزا گیریچشمطور دانش را به تیریمد یندهایفرآ

ها و ارچوبهاستفاده از چکه عدم دهندیها نشان ماند. آنپرداخته یرافزانرم ۀتوسع یهااهداف و منافع در پروژه تیریمد

مشکل،  نیحل ا ینادرست شود. برا یهایگذارهیمنجر به اتلاف منابع و سرما تواندیمنافع م تیریمد یمناسب برا هایشیوه

تا اهداف  کندیکمک م سامانه نیکردند. ا یسازادهیپ رایتوسعه مانند ج تیریمد سکوهایمنافع را در  یریگیو پ نیتخم هایشیوه

 هاشیآزما جیها برآورد شود. نتادر تحقق آن سامانهمشارکت  زانیشوند و م تیریمد یطور مؤثربه یهدف یو ساختارها

 همکاران و 4وولینراستا  نیها است. در هماهداف و منافع در پروژه تیریدر بهبود مد رایاستفاده از ج یاثربخش ۀدهندنشان

اطلاعات و ارتباطات را  یفناور تیپروژه تحت هدا یکاربرد محدود و مشکلات بالقوه مربوط به اقدامات و بررس (2006)

قابل  یکالاهاها بر محصولات و اشاره کردند که تمرکز آن یریاخ یهاپروژه تیبه وضع محققین، پژوهش نیمطالعه کردند. در ا

 یهادر پروژه یو دانش سازمان یدانش فرد نیتعادل ب جادیا یها براواسطه ازین رها ب، آنعلاوهبه. ندهایبود نه فرآ لیتحو

و انتقال  یگذاربه اشتراک یبرا یشبکه شخص ۀتوسع همچنین،اند. کرده تأکیداطلاعات و ارتباطات  یشده توسط فناورتیهدا

دانش  تیریمد یبرا یعنوان راهپس از اتمام پروژه به یاستفاده از اقدامات و بررس یها، مشکلات اصلروژهو داخل پ نیدانش ب

 دستبه در  لیبر وب باعث تسه یاطلاعات و ارتباطات مبتن یهایمعتقدند فناور (2009)و همکاران  5راجتگولیت پروژه هستند.

تنها بر مشکلات دانش نه تیریمد اتحوزه از مطالع نی. محققان در اشودیو در محل پروژه م یآوردن دانش پروژه در زمان واقع

 ۀو انتقال( بلکه به توسع یگذارانتشار، به اشتراک ره،یذخ جاد،یامانند ) کنندیدانش تمرکز م تیریسطح کلان مراحل مد

دانش در  تیریمد یسازادهیبابت پ نهیشی. در مرور پپردازندیم ینسبت به راهنماها و اصول کل یترمفصل یکردهایرو

 10به صنعت ساخت )تعداد  محور مربوطپروژه یهاشرکت یبا بررسنیز  (1395)و همکاران  سپهربندمحور، پروژه یهاسازمان

 تیریمد تیکه وضع دهدینشان م وضوحبهپژوهش  نیا جی. نتاپرداختندموضوع  نیا بررسیبه نفر 220 ۀسازمان( با حجم نمون

ها اغلب سازمان نیدانش در ا تیریمد یابیارز یهامحور نامطلوب است و شاخصپروژه یهااز سازمان یاریدانش در بس

طور دانش به تیریمد یندهایها، فرآسازمان یرخاز آن است که در ب یها حاکداده لیاز حد مطلوب قرار دارند. تحل ترنییپا

 یهاشاخص ن،ی. همچنستندیدانش به شکل مؤثر ن تیریمد لیموجود قادر به تسه یسازمان یاجرا نشده و ساختارها مندامنظ

مطلوب، در سطح  یبا استانداردها سهیدانش، در مقا تیریمد یبرا ازیمورد ن لاتیو تسه یسازمان یهارساختیمرتبط با ز

 یهاشاخص گر،ید یگذاشته است. از سو یمنف ریدانش تأث تیریمد یم بر اثربخشیطور مستقامر به نیقرار دارند و ا یترنییپا

 یعوامل کاف نیتوجه به ا زانیها، ماز سازمان یاریقرار دارند، اما همچنان در بس یبهتر تیدر وضع یو ارتباطات سازمان یطیمح

دانش در  تیریمد حیاستقرار صحکه عدم دهدیم نشان هاافتهی نیوجود دارد. ا نهیبه یتا سطح استانداردها یادیز ۀنبوده و فاصل

                                                      
1 Wen 
2 Electron 
3 Vue JavaScript 
4 Newell 
5 Teerajetgul 
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بلکه از دست رفتن دانش ارزشمند و  شود،یم یاز دانش سازمان یبردارتنها منجر به ضعف در بهرهمحور نهپروژه یهاسازمان

 تیریو کارآمد مد پارچهیک ۀسامان یسازادهیلزوم پ ن،یدارد. بنابرا یدر پ زیرا ن یریگمیتصم یندهایفرآ یسازنهیدر به یناتوان

نامنسجم دانش  تیریاز مد یناش یهامند شد و چالشآن بهره یرقابت یایاست تا بتوان از مزا یها ضرورسازمان نیدانش در ا

 نمود.را برطرف 

 یدیافزار بر سه مؤلفه کلتوسعه نرم یهاپروژه تیو موفق یعملکرد سازمان بهبود های پیشین بیانگر آن است کهبرآیند پژوهش

 یهاهوشمند در سازمان یاز ابزارها یریگو بهره نفعان،یاهداف و منافع ذ یسوسازدانش، هم تیریاستوار است: مد

دارند  تأکید (2024)همکاران  و لتیداردو و (2024)همکاران و  هاردی توسط شدهانجام هایپژوهشنخست،  .محوریفناور

را  هابخش نیب یبلکه همکار بخشند،یرا بهبود نم فیوظا یریگیو پ میت ییتنها کارا رایپروژه مانند ج تیریمد یکه ابزارها

ها و داده وتحلیلتجزیه یهاتیکه ادغام قابل دهندینشان مها پژوهش نی. ادهندیم شیرا افزا یریگمیکرده و دقت تصم تیتقو

 ژهیوامر به نی. اکندیکمک م یسازمان یچابک شیکار و افزا انیجر یسازنهیبه به را،یموضوعات در داخل ج یسازمدل هایشیوه

نقش  ندهایفرآ سازیپارچهیکو  یکه هماهنگ ییاست، جا تیاطلاعات حائز اهم یفناور یهاطیو مح هاسامانه یدر مهندس

 یوربهره یدر ادغام ابزارها ایهشکاف قابل توج (2024)همکاران و  گونزالس ـ سمورال دوم، .دارند یانسازم تیدر موفق یاتیح

 یاطور گستردهبه تیو گ رایمانند ج ییابزارها کهدرحالیاند. کرده ییشناسا یآموزش یهاطیچابک در مح تیریمد یهاو روش

که منجر  رندیگیتر مورد استفاده قرار مکم یآموزش یهاطیدر مح شوند،یها استفاده مو پروژه فیوظا تیریمد یدر صنعت برا

 یاستاندارد صنعت یهاروش سیکه تدر دهندینشان م هاافتهی. شودیصنعت م یازهایو ن دانشگاهی یهاآموزش انیبه اختلاف م

ورود به بازار  یآموزان را برادانش تواندی، متایگاو  رایمانند ج ییاستفاده از ابزارها یعمل ۀهمراه با تجرب ،آریکاسکرام و او مانند

 یکارمیت ییو کارا تیفیک ف،یوظا یریگیپ یبا ابزارها سکوردیمانند د یارتباط سکوهایادغام  ن،یا برعلاوهکار بهتر آماده کند. 

اهداف  تیریانجام شده، بر مد (2024) یو هانا دیکروگل که توسط هاییپژوهش. سوم، بخشدیبهبود م یآموزش یهاطیرا در مح

منافع،  یریگیبرآورد و پ یبرا مندنظام یهاارچوبهچ فقداندارند که  تأکیدافزار تمرکز دارند و توسعه نرم یهاو منافع در پروژه

 یسازادهیها شامل پآن یشنهادیحل پ. راهشودیم فیضع یگذارهیسرما یهایریگمینادرست منابع و تصم صیمنجر به تخص

 یریگیپ سازوکارهایمراتب اهداف ساختارمند و سلسله جادیست که امکان ارایمانند ج ییمنافع در ابزارها تیریمد یهاکیتکن

 تیریساختارمند به مد کردیکه رو دهندینشان م ی. شواهد تجربآوردیرا فراهم م یدیسمت اهداف کلبه شرفتیپ یابیارز یبرا

. در دهدیم شیافزا یطور قابل توجهپروژه را به ییو کارا بخشدیرا بهبود م یریگمیدقت تصم را،یج قیاهداف و منافع از طر

 یهاکه با مدل کنندیم یرا معرف یاشدهعیدانش هوشمند، چندمنظوره و توز تیریافزار مدنرم (2024و همکاران ) ون ت،ینها

دانش  تیریدر مد شرفتهیپ هایفناوریاز  یریگبهرهکه  دهدیها نشان مآن پژوهش. شودیم یبانیپشت 1ام(ال)البزرگ  یزبان

افزار با نرم نی. اکندیدانش کمک م یگذاربه اشتراک لیو به تسه دهدیم شیافزا یقابل توجه طوربهرا  یوربهره ،یسازمان

ها و داده تیامن انیتعادل م شده،عیتوز یسازادهیهوشمند و پ یجستجو یهاتیقابل ،یعداطلاعات چندبُ تیریاستفاده از مد

 هاپژوهش نیا بی. ترکبخشدیرا بهبود م یدانش سازمان تیریمد یکل ییکارا جهیو در نت آوردیبه دانش را فراهم م یدسترس

 یسازنهیدر به یاتیعامل ح ،یمیت یمحور و همکارهدف یریگمیدانش، تصم تیریدر مد نینو هایفناوریکه ادغام  دهدینشان م

و  آریکاسکرام و او یهاروش یسازادهیپ را،یچابک مانند ج یاست. استفاده از ابزارها محوریفناور یهاعملکرد سازمان

دانش  یگذارو به اشتراک راهبردی یریگمیبهبود تصم ها،میت ییراستاام، همالبر ال یدانش مبتن تیریمد هایسامانهاز  یریگبهره

 شرفته،یپ تالیجید یابزارها قیهوشمند دانش و اهداف از طر تیریمد ل،یدل به همین. کندیم لیرا تسه یسازمان یدر واحدها

در  یادیز هایپژوهش ،پیشینهاست. طبق مرور  تالیجیدر عصر د یبر دانش و فناور یمبتن یهاسازمان یبرا یضرور یکردیرو

 دانش انجام شده است. تیریمد یسازادهیپ نیز جهتاطلاعات  یفناور یهارساختیز یبررس ۀنیزم

 پژوهشروش 

                                                      
1 LLMs 
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انجام شده است. هدف  2موردی ۀمطالع هۀویو به ش 1قیاسی ـ استقرایی کردیبوده و با رو یکاربرد ـ یفیپژوهش حاضر از نوع ک

 تیریمد پارچۀیک یهادانش در بستر سامانه تیریمد یسازادهیپ یبرا ییکارهاراه ۀموجود و ارائ تیوضع لیپژوهش، تحلاین 

اطلاعات  یفناور ۀدر دو سازمان فعال در حوز پژوهشاست.  کانفلوئنس،و  رایج ژهیواطلاعات، به یپروژه و خدمات فناور

 یهادرخواست تیریپروژه، مد تیریمد یهارساختیعنوان زو کانفلوئنس به رایج یهاها سامانهشده است که در آن رصد یبانک

و الزامات  یملاحظات محرمانگ لیدلاند. بهاستفاده قرار گرفتهرد مستندات مو تیریاطلاعات و مد یخدمات فناور تیریمد ،یکار

 .شده است یمورد مطالعه خوددار یهااز ذکر نام سازمان ،یتیامن

الگوها  ییها و شناساداده یبا مشاهده، گردآور قیتحق ندیدر پژوهش است که در آن فرا یبیترک یکردیروقیاسی  ـ استقراییروش 

. در ادامه، ابندییتوسعه م ینظر یهاهیفرض ایها ها، مدلارچوبهشده، چاستخراج یالگوها براساس)استقرا(، سپس  شودیآغاز م

 ،ییبخش استقرا در .(اسی)ق رندیگیمورد استفاده قرار م دیبه موارد جد میتعم ای نییآزمون، تب یبرا ینظر یهاارچوبهچ نیا

است. در  هیو هدف، کشف الگوها و ساخت نظر کندیحرکت م یکل یو الگوها میسمت مفاهبه یجزئ یهاپژوهشگر از داده

 نی. ارودیمشابه به کار م یهادهیپد ینیبشیپ ای نییتب یشده مورد آزمون قرار گرفته و برامدل حاصل ای هینظر ،یاسیبخش ق

آن  یو سپس اعتبارسنج یواقع یهااز داده هینظر ۀامکان توسع رایکاربرد دارد، ز ینتبیی ـ یاکتشاف یهاوهشدر پژ ژهیوبه کردیرو

 براساس یمفهوم یهامدل ۀتوسع یروش معمولاً برا نیا ،یاطلاعات هایسامانهو  یتیریمد هایپژوهش در .سازدیفراهم م را

 کردیرو نیا. شودی( استفاده ماسیموجود )ق ینظر یهاارچوبهها با چانطباق آن ای می)استقرا( و سپس تعم یمطالعات مورد

زمان هم یرا فراهم کرده و به توسعه و اعتبارسنج ینظر یو ساختارها یتجرب یهاداده نیب یامکان حرکت رفت و برگشت

 .(Eisenhardt, 1989; Dubois & Gadde, 2002) کندیکمک م یپژوهش یهامدل
دانش در  تیریمرتبط با مد یهاالگوها و فرصت ها،یازمندیها، نچالش ییشناسا یبرا ییاستقرا کردیپژوهش، رو نیدر ا

 یبا مبان یواقع طیحاصل از مح یهاافتهی ،یاسیق کردیاز رو یریگمورد استفاده قرار گرفت. سپس با بهره یاتیعمل یهاطیمح

 ژهیواطلاعات، به یخدمات فناور تیریمد یهاارچوبهدانش و چ تیریمد یهاارچوبهچ ن،یشیپ یهاپژوهش ،ینظر

پژوهش حاضر از  رو،نیازاشود.  نیپژوهش تدو یشنهادیپ یکارهاداده شد تا مدل و راه قی، تطب4و  3 یهانسخه اِلیآیتیآ

و  هاهیاستفاده شده و هم از نظر میکشف و استخراج مفاه یبرا یتجرب یهااز داده هم آنکه در  ردیگیبهره م یبیترک کردیرو

در دو ابزارها این ، است ذکر به لازمبهره گرفته شده است.  هاافتهیتوسعهو  یاعتباربخش ر،یتفس یموجود برا یهاارچوبهچ

ب های مورد استفاده در این پژوهش از تجارو شواهد و داده بانکی مورد استقرار قرار گرفته فناوری اطلاعات ۀسازمان حوز

تنهایی بیانگر تحقق ابزارهای مذکور به سازیپیاده، باید توجه داشت که وجودبااینحاصل از این استقرارها استخراج شده است. 

های مدیریت دانش مبتنی بر برداری از ظرفیتبهره ۀها در مراحل اولیکامل مدیریت دانش در سازمان نیست؛ بلکه این سازمان

ها است داده یهدف، ضرور نیتحقق ا جهت ؛ها همچنان ادامه دارداین قابلیت ۀها قرار داشته و فرآیند بلوغ و توسعاین سامانه

 یهاکارها، لاگگردشپروژه،  یهاگزارش را،یج ۀشده از ساماناستخراج یهاسازمان، داده یندیشامل مستندات فرا یاز منابع

 ندیفرا ازها و مشاهدات حاصل در سامانه شدهیشده، مستندات بارگذارثبت یهادگاهید ها،کتیت رات،ییتغ خچهیها، تارسامانه

 ییو اجرا یتیریتعامل کاربران سازمان در سطوح مختلف مد نی. همچنشوند لیو تحل یها گردآوراز سامانه یبرداراستقرار و بهره

 صیتخص ها،تیفعال یبندتیاولو ف،یوظا تیریمد ۀنحو را،یج ۀبا سامان( هاگروه ها،تیریمد ها،معاونت رعامل،یمد ۀحوز)

ها در داده لیلتح ندی. فرآضروری استها ثبت و اشتراک دانش در بستر سامانه ۀویها و شمرتبط با پروژه یهایریگمیمنابع، تصم

 تیریشامل مد یاصل یکار انیجرو  3کاریگردش نموجود سه  تیوضعتحلیل نخست،  ۀمرحل. در پذیردمیصورت چهار مرحله 

 یهاها، موانع و فرصتچالشیی ناساشدوم،  ۀمستندات و دانش. در مرحل تیریاطلاعات و مد یخدمات فناور تیریپروژه، مد

و  میحاصل با مفاه یهاافتهی قیتطبسوم،  ۀ. در مرحلکاریگردش های جریان نیاز ا کیدانش در هر  تیریمرتبط با مد

                                                      
1 inductive - deductive 
2 case study 
3 workflows 
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مدل  ت،یدانش. در نها تیریمد یسازادهیو الزامات پ اِلیآیتیآپروژه و  تیریدانش، مد تیریمد ینظر یهاارچوبهچ

 شیمنظور افزا. بهشودمی نیتدو ییو الزامات اجرا 1آیپیکی ،یسازادهیمراحل پ ،یدانش یندهایپژوهش شامل فرآ یشنهادیپ

مستندات،  قیو تطب سهیمقا قیاز طر هاافتهیکه  یاگونهاستفاده شد؛ به 2هاداده یسازاز راهبرد مثلث ها،افتهی یاتکا تیاعتبار و قابل

از  یتعداد اریپژوهش در اخت ۀیاول جینتا نی. همچنشودمی یاعتبارسنج یو منابع نظر ییمشاهدات اجرا ،یاسامانه یهاداده

 ییاجرا یهاتیبا واقع هاافتهیانطباق  زانیم، 3کنندگانمشارکت ینیبازب قیو از طر همرتبط قرار گرفت یهاگروه یساوو ر رانیمد

 یسازادهیپ یبرا یکاربرد یمدل ۀارائ را پژوهش یینها یخروجتوان بنابراین می. شودواقع می تأییدو  یابیسازمان مورد ارز

مدل در پاسخ به پرسش  نیا .قلمداد کرد اِلیآیتیآ یهاهیاز اصول و رو یریگو کانفلوئنس با بهره رایدانش در بستر ج تیریمد

کانفلوئنس  را،یج یسازکپارچهی یهاتیبا استفاده از قابل توانندیدانش چگونه م تیریمد یندهایفرآ» نکهیبر ا یپژوهش، مبن یاصل

« کنند؟ یبانیسازمان را پشت یدانش یهاانیمؤثر جر تیریشوند و مد یسازادهیپ رایج ۀدر بستر سامان اِلیآیتیآو چارچوب 

 تیسازمان مورد مطالعه، قابل یازهایبه ن ییگومدل، علاوه بر پاسخ نیکه ا دهدیپژوهش نشان م جیاست. نتا دهش نیتدو

 دارد. زیمشابه را ن طیبا شرا 4محورفناوری یهاسازمان ریدر سا یریکارگبه

 هایافته 
قرار  یبردارو بهره یبررس ( موردمحورصورت فرآیند)به یدانش سازمان ۀیسرما تیریبا تمرکز بر مد حاضر پژوهش یهاافتهی

دانش کارکنان در نظر  ۀیسرما تیریگنجاندن مد یبرا ییشده، فضاآموخته یهامستندات و درس ۀ، در ارائحالبااینگرفته است. 

 شود.پژوهش بررسی می هایپرسشدر ادامه پاسخ به  گرفته شده است.

  سازی در جیراقابلیت پیاده ودانش  مدیریت هایمؤلفه( از منظر 4 ۀنسخ) اِلیآیتیآهای شیوهتطبیق 

و  کنندیم یبانیدانش پشت یریتمد هاییتز فعالا یمصورت مستق( به4 ۀ)نسخ اِلآیتییآ هاییوهکدام ش ینکها یجهت بررس

 ماتالزا توانندیگونه مچو کانفلوئنس  یراج هاییتو قابل کنندیم یفادانش ا مدیریتدر  یفوق چه نقش هاییوهاز ش یکهر

 یانموجود م یهاشکاف ینتررهگذر مهم ینتا از ا ؛مذکور را پوشش دهند، مطالعات انجام شد هاییوهدانش در ش یریتمد

گردش دانش را بهبود  یانجر یگونگدانش مشخص شده و چ یریتمد ۀدر حوز یراج یومب هاییتو قابل اِلآیتییالزامات آ

 بخشد.
برداری( و قابلیت )خلق، ثبت، اشتراک، بازیابی و بهره مدیریت دانش هایمؤلفهاز منظر  (4)نسخه  اِلآیتییآهای اصلی . تطبیق شیوه1جدول 

 سازی در جیراپیاده

 جیرا سازی درپیاده مفهوم متناظر مدیریت دانش اِلیآیتیآ هدف 4اِلآیتییآ یهاشیوه

Knowledge Management 

اطمینان از دسترسی به دانش 

)صریح و ضمنی( صحیح در 

. شامل: مدیریت زمان مناسب

چرخه عمر دانش، مدیریت دانش 

خبرگان و دانش ضمنی، انتقال 

نفعان، مدیریت دانش بین ذی

بندی و طبقهکنندگان، دانش تأمین

حفاظت از دانش، آزمون و 

 مدیریت دانش ۀهست

: مخزن راهنماهای روجی)خ

، 5ها(بوک)ران عملیاتی و اجرایی

، 6متداول هایپرسش

عملیاتی  ۀو روی 7هاهتآموخدرس

 (8استاندارد

 9+ پایگاه دانش کانفلوئنس

                                                      
1 Key Performance Indicator )KPIs( 
2 data triangulation 
3 member checking 

 .میاند معذورقرار گرفته یمورد بررس پژوهش نیکه در ا ییهااز ذکر نام سازمان ،یو محرمانگ یتیملاحظات امن لیدلبه 4
5 Runbook 
6 FAQ 
7 lessons learned 
8 SOP 
9 knowledge base 
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اعتبارسنجی دانش، دانش 

تصمیمات راهبردی و 

 های پروژهآموختهدرس

Incident Management بازیابی سریع خدمت 
و رفع  استخراج دانش از رخداد

 هاسریع اختلال

حل، )علت، راه 1رخدادآموخته ثبت درس

پایگاه داده » ،زمان رفع، مسئول حل(

پایگاه دانش  »و  2«شدهخطاهای شناخته

 3«رخدادها

Problem Management ای(سی)آر ایحذف علل ریشه 
جدید از خطاهای خلق دانش 

 شده و الگوهای تکرارشناخته
 ایو بانک علل ریشه ایسیآر

Change Enablement 
 بعداز)قبل و  مدیریت تغییرات

 تغییر(

انتقال دانش تغییر )ریسک و 

ها/ نتایج تجربیات و وابستگی

 خطاها(

 تغییر بعدازمستندسازی دانش قبل و 

Service Request 

Management 
 مجدد از دانش ۀاستفاد هادرخواستپاسخ به 

و  مقالات دانشی و 4یخودخدمت درگاه

  5های متداولپاسخها و مخزن پرسش

Service Configuration 

Management 

مدیریت اقلام پیکربندی 

افزارها نرمها، )سرورها، سرویس

 ها(وابستگی و

 نقشه دانش سازمانی

 ۀداد گاهیپا /مدیریت پیکربندی ۀسامان

 و 6بی(دیامی )سیکربندیپ تیریمد

 7هادارایی

Continual Improvement یادگیری سازمانی بهبود مستمر 

)تعداد مقالات  پایش اثربخشی دانش

ایجادشده، تعداد استفاده از دانش، نرخ حل 

 با دانش(

Monitoring & Event 

Management 
 دانش عملیاتی پایش رویدادها

هشدارهای  مستندسازی الگوهای رخداد و

 پرتکرار

Release Management هااستقرار نسخه 
های انتقال دانش محصول )ویژگی

 جدید و تغییرات نسخه(
 انشید 8مستند تغییرات نسخهگزارش و 

Deployment Management هاپیاواسها و بوکران دانش اجرایی استقرار فنی 

Service Level Management 
سطح خدمات نامه توافقمدیریت 

 9ای(ال)اس
 ایالاستحلیل دانش مرتبط با  دانش عملکردی

Availability Management هاپایگاه دانش خرابی آوریدانش تاب پذیریتضمین دسترس 

Capacity & Performance 

Management 
 بینیالگوهای ظرفیت و پیش دانش عملکرد سامانه مدیریت ظرفیت

Risk Management هابانک دانش ریسک دانش ریسک مدیریت ریسک 

مدیریت دانش  ۀهای چرخبا مؤلفه 4 ۀنسخ اِلیآیتیآ ارچوبههای اصلی چراستایی شیوهبا هدف تحلیل میزان هم (1) جدول

کاربست و خلق دانش  ،ینیآفراشاعه، ارزش ،یدهسازمان ،یزیشناخت، کسب، مم یهاپژوهش، مؤلفه نیدر ا. تدوین شده است

نقش  براساس اِلیآیتیآ هایدر این تحلیل، هر یک از شیوه دانش مورد توجه قرار گرفتند. تیریمد یاصل یهاعنوان مؤلفهبه

برداری از دانش گذاری، بازیابی و بهرهها در پنج فعالیت اصلی مدیریت دانش شامل خلق دانش، ثبت و مستندسازی، اشتراکآن

دهد که بخش نتایج این تطبیق نشان می .معرفی شده است کانفلوئنس جیرا و ها در محیطهای متناظر آنو قابلیت دتأییمورد 

صورت مستقیم یا غیرمستقیم ایفای نقش در مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، به برعلاوه، 4 اِلیآیتیآ هایتوجهی از شیوهقابل

مدیریت خدمات و مدیریت دانش را  پارچهیکپوشانی امکان ایجاد نظام کنند. این هماز فرآیندهای مدیریت دانش پشتیبانی می

                                                      
1 incident 
2 Known Error Database (KEDB) 
3 incident knowledge base 
4 Self-Service 
5 FAQ Repository 
6 Configuration Management Database (CMDB) 
7 assets 
8 release notes 
9 Service Level Agreement (SLA) 
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نفعان یافته ثبت شده، در اختیار ذیت ساختصورای که دانش حاصل از اجرای فرآیندهای عملیاتی بهگونهسازد؛ بهفراهم می

 الِیآیتیآ هایدهد که از میان شیوهبررسی حاضر نشان می .های بعدی مورد استفاده مجدد قرار گیردقرار گرفته و در فعالیت

جیرا  تفاده از امکاناتها با اسسازی آنهای مدیریت دانش هستند و قابلیت پیادهشیوه دارای ارتباط مستقیم با مؤلفه 10حداقل  4

ها، ثبت خطاهای آموختههای دانش، مدیریت درسها شامل مستندسازی دانش، ایجاد پایگاهوجود دارد. این قابلیت کانفلوئنس و

های اجرایی، نگهداری پایگاه دانش ریسک و تحلیل دانش عملکردی شده، مدیریت دانش تغییرات، مستندسازی رویهشناخته

کاری، تواند موجب تسهیل گردش دانش، کاهش دوبارهمی کانفلوئنس جیرا و با 4 اِلیآیتیآ سازیپارچهیک ،روازایناست. 

 .افزایش سرعت حل مسائل، حفظ دانش سازمانی و ارتقای کیفیت خدمات فناوری اطلاعات شود

 

 کاری،  هایدرخواستمحور )دانشستندسازی، شناسایی و کسب منابع دانش و خلق دانش جدید در فرآیندهای کاری م

 ها و بخش محصول یا سرویس( در جیرا و کانفلوئنسپروژه

 یهاگلوگاه ییشناسا»، «و کسب منابع دانش ییشناسا»شامل  یدیدر سه بخش کل یسازمان یدانش ۀیسرما تیریمد یندهایفرآ

، تمرکز بر «و کسب منابع دانش ییشناسا». در بخش شوندیم یسازمانده «دیکشف، استخراج و کسب دانش جد»و  «یدانش

 یهاگاهی، پامستنداتشامل  توانندیکه م یموجود سازمان است؛ منابع یمنابع دانش یرسازیپذو دسترس یمستندساز ،ییشناسا

 ها و دانش مرتبط با محصولات و خدمات باشند.پروژه ،یکار یهاسوابق درخواست ،یخبرگان سازمان ن،یشیپ اتیداده، تجرب

. شوندیم لیو تحل ییشناسادانش در سازمان  انیها و موانع جرنقاط ضعف، شکاف ،«یدانش یهاگلوگاه ییشناسا»در بخش 

 یهاآموختهحل مسائل، درس ها،تیفعال یدانش حاصل از اجرا ،«دیکشف، استخراج و کسب دانش جد»در بخش  ن،یهمچن

محصولات و  ۀتوسع ندیدر فرآ جادشدهیو دانش ا یکار یهاشده در درخواستثبت یهاحلمتخصصان، راه اتیها، تجربپروژه

و قابل استفاده مجدد  حیبه دانش صر یتا دانش ضمن شودیافزوده م «سازمان یمخازن دانش»و به  یازخدمات استخراج، مستندس

 ایها و محصولات پروژه ،«یکار یهادرخواست»دانش در بستر  تیریبه مد یاژهیارچوب، توجه وهچ نی. در اشود لیتبد

 یهاتیبر قابل یوکار، مبتنکسب یهاتیقابل یرتقاتوسعه و ا یدر راستا یسازمان یهاتیمعطوف است. فعال یخدمات سازمان

در قالب  توانندیکه م یارپروژهیغ یهاتیصورت فعالبه ایو  شوندیم فیها تعردر قالب پروژه ای ندها،یابزارها و فرآ ،یانسان

ثبت و  تیقابل زیاطلاعات ن یموضوعات مرتبط با خدمات فناور یشوند. حت یو مستندساز یریگیثبت، پ «یدرخواست کار»

 براساس. شوندیم لیسازمان تبد یدانش ۀیاز سرما یبه بخش قیطر نیرا دارند و از ا یکار یهادر قالب درخواست تیریمد

 یکنندگان طراحمصرف یارزش برا جادیمنظور ااز منابع سازمان است که به یبیمحصول ترک ال،یآیتیچهارم استاندارد آ ۀنسخ

 لیتسه قیخلق ارزش مشترک از طر یبرا یخدمت روش ن،ی. همچنشودیمختلف آنان ارائه م یهاگروه یازهایو متناسب با ن

مرتبط باشد.  یهاسکیو ر هانهیهز میمستق تیریناچار به مد یمورد انتظار است، بدون آنکه مشتر جیبه نتا انیمشتر یابیدست

 یعنوان منابع ارزشمند دانش سازمانبلکه به شوند،یم وبوکار محسکسب یهایتنها خروجمحصولات و خدمات نه رو،نیازا

قرار  نفعانیذ اریو در اخت یروزرسانبه ،یمستندساز ،ییمند شناساصورت نظامبه دیها بامطرح هستند که دانش مرتبط با آن زین

 .ردیگ
 و کانفلوئنس های کاری مبتنی بر دانش در جیرامستندسازی، شناسایی و کسب منابع دانش، و ایجاد دانش جدید در جریان. 2جدول 

هاگام  اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها 
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 تندات، در داخل سازمان وجود دارد )مانند مس یچه منابع دانش نکهیا نییتع: شناسایی منابع دانشی

 (.رهیو غ یقبل یهاگذشته، پروژه اتیداده، تجرب یهاگاهیکارشناسان موضوع، پا
  (مختلف دانش در سازمان. یهامشخص کردن حوزه) 1های دانشیحوزهدامنه یا تعیین 

 رودیبه کجا م شود،یدانش در سازمان، از کجا آغاز م انیجر ۀنحو ییشناسا) های دانشیترسیم جریان 

 (هستند. لیفرآیند دخ نیو کدام واحدها در ا
 پژوهش  ،ینابع انسانم ،یمال ،یمختلف مانند فناور یهااطلاعات به بخش یبند: طبقهاطلاعات یبنددسته

 میت اینوع مشکل، محصول، خدمت  براساس هادرخواست خچهیتار ن،ی. همچنرهیو غ انیو توسعه، مشتر

 .شودیم یبندکننده دستهحل
 ها، ان، منشأ آنحرکت اطلاعات و دانش در داخل سازم ۀنحو ییشناسا: های دانشیفرآیندها و جریان

 .هستند لیدخ هافرآیند نیکه در ا ییحرکت و واحدها ریمس
 به منابع دانش که  یکمبودها در دسترس ایها ضعف ییشناسا :های بهبودفرصت و 2یهای دانششکاف

 .به بهبود دارند ازین
 بهینه از منابع دانشی و بهبود  ۀادسازمان برای استفهای عیین اولویت: تبندی نیازهای دانشیاولویت

 .گیریتصمیم فرآیندهای
 تیریمد»ر دهر درخواست  ایآ نکهیا نیی: تعیهای کاردرخواست تیریدانش در مد یازهاین یابیارز 

تعبیه فیلدهایی  شود. یآورجمع دیبا ییهادارد و چه نوع دانش یبه دانش خاص ازین «یهای کاردرخواست

 حل و نتایج حاصله.اتخاذ راه وهای دارای دانش حیاتی برای درخواست
 منظور بهبود مستمربه دانش تیریمد یهاوهیش یو بازساز یروزرسانبه ،یابیارز: بازخورد و بهبود مستمر 
 و  ییاشناس یمناسب برا یاستفاده از ابزارها: دانش ۀاستفاده از ابزارهای مناسب برای طراحی نقش

 دانش در سازمان. یهاانیمنابع و جر یبردارنقشه

 شناسایی گلوگاههای دانشی3

 های دانشیسایی گلوگاههای هر درخواست کار برای شناتحلیل داده 

o ها را در راستای زمان حل مشکلات، تعداد که عملکرد تیم ها و داشبوردهاییگزارشآوری فراهم

های مختلف )مثل نوع درخواست یا بندینشده و موارد تأخیر براساس دستههای باز و حل درخواست

دلیل هوجود داشته باشد که ب یاگر تعداد زیادی درخواست مشابه در پروژه خاص) پروژه( نمایش دهند

های دانشی در آن بخش گلوگاه ۀدهندتواند نشانشوند، این میدسترسی به اطلاعات صحیح حل نمیعدم

 .(باشد
o که  یتکرارمسائل  ایهای مشابه درخواست ییشناسا یبرا 4اِلکیوجی زبا استفاده ا خاص یلترهایف جادیا

مشکلات مشابه بارها و بارها  اینشان دهند که آ هامیبه ت توانندیجستجوها م نیاند. اثبت شده سامانهدر 

 رفع شود. دیاست که با یگلوگاه دانش ۀدهندنشان هاند کمطرح شده
o  یر تماممشابه که د یالگوها ایاز مشکلات معمول  یستیل جادیا :«هامجموعه علائم گلوگاه»ساخت 

صورت خودکار به تواندیم ستیل نی. اشوندیطور مکرر ظاهر مبه خوردهقیتعو اینشده های حلدرخواست

 آگاه کند. یدانش یهارا از گلوگاه هامیاستخراج شده و ت رایج یهااز داده

                                                      
 .شودمی یخاص ۀدانشی قلمرو تخصصی است که شامل اطلاعات و تجربیات مرتبط با موضوع یا رشت ۀهر حوز 1

ها یا رسیدن به اهداف سازمانی نیاز گیریاختلاف و تفاوت میان دانشی که در حال حاضر در دسترس است و دانشی که برای انجام وظایف، تصمیم 2

 ، مهارتی، تجربی، ارتباطی، فناوری.: اطلاعاتیهاانواع شکاف .شوداست، گفته می

3 knowledge bottlenecks 
4 Jira Query Language (JQL) 
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 ها،وهیش نیها، بهترحلکه شامل مستندات راه 2در بستر کانفلوئنس های داده دانشایجاد و مدیریت پایگاه 

 رایها و مسائل موجود در جطور خودکار به درخواستبه توانندیاطلاعات م نی. اشودیم یو مقالات آموزش

 شوند. نکیل

  دادهاشده حاصل از رخدادها و رویشناختهدانش حاصل از خطاهای 

 3هاآموختهمدیریت درس 

o و انتشار تجربیات مفید. آموختههای هر پروژه، بررسی ساختار و محتوای هر درسآموختهدرس دریافت 
o ها به مخزن دانشهای هر پروژه و تخصیص آنآموختهایجاد فرآیند مستندسازی خودکار درس. 
o  پس از اتمام یک تسکی های کارجریانبه « مستندسازی نتایج»نام ای بهمرحلهافزودن. 
o  ۀمربوط به یک موضوع، کار یا پروژ 4هر اپیک ها درآموختهمستندسازی درس ۀارائبرای  یبخشو الزامی نمود ایجاد 

 مشخص.
o ها و شود، دادهیمحل  یاپیکدر  یدرخواست زمان هر کهیطوربه داده شودپیوند  هااپیک ها بهسوابق درخواست

 .راحتی در دسترس باشندهای موجود بهدانش
o حاصل از پروژه  یهاآموختهو ثبت درس یابیارز یبراها پروژهاقدام  ایپس از اجرا دانش  ینیبازبهای برگزاری نشست

 است. دهیبه اتمام رسکه  یتیفعال ای
o  ۀ و ارائ سپرینتاپایان هر  بعداز« شدهای آموختههبازبینی درس» ۀجلسهدایت و حضور در تیم پروژه جهت برگزاری

 دانش مفید در کانفلوئنس
 جدید. ۀهای مرتبط پیشین برای آغاز پروژآموختهبرداری درسنظارت بر در دسترس بودن و بهره 
 5ایشوبا آن درخواست در هر و مدیریتی(  یفن)مرتبط  مستندات دریافت. 
  ،در سوابقفیلد یا فضایی اجباری جهت ارائه پس از حل هر درخواست: 
o  های مشابهیا نکات مهم مربوط به تسک ی متداولهاحلحل راههای حل، روشاستخراج دانش از 
o  ایشوها هردر  ایهشدباگ یا مشکل خاص حلهای حلراهاستخراج دانش از ثبت 
o  ایشوها ت هرتوضیحات یا نظرااستخراج دانش از ثبت 
o  یا خلاقانه های پیشنهادیحلراه فیلداستخراج دانش از 
o  یا نکات کلیدی مستندات تکمیلیاستخراج دانش از 
o  زاستفاده اتسک یا با چنین فرآیندی در هر  ۀها در صورت تعبییا چالش حل مسئله فرآیندهایاستخراج دانش از 

 6هااستوری
o  ها هر تسکها و نوآوریفناوریاستخراج دانش از 
 7ه(شدپایگاه داده خطاهای شناخته)تعبیه های پرکاربرد و خیلی پرارجاع دانشسایی و استخراج شنا 
  ها، مانند شناسایی مشکلات رایجابزارهای تحلیلی برای ارزیابی و استخراج الگوها از سوابق درخواستایجاد ،

 رآیندهاو نقاط ضعف ف های خلاقانه یا پیشنهادیحلراه

  هستند به اپیک مربوطه لینک نمود. های مستندحلهای قبلی و راهتجربهکه حاوی  کانفلوئنس تمقالامستندات دانش یا 

 شدهمستخرج و ارائه دانشمستمر روزرسانی تحلیل و به 
  های مختلف تا دانش شدهنظرات و بازخورد از اعضای تیم یا کاربران برای هر درخواست حلنام بخشی بهاضافه کردن

بق، اطلاعات یا دانش استفاده نموده است یا خیر؛ اگر شده د. آیا از سواروز شونها بهحلذاشته شوند و راهاشتراک گبه

 مفید بوده؟
  برای ضبط تجربیات متخصصان در هر درخواست های راهنماکامنتافزودن 

                                                      
1 knowledge discovery and acquisition 
2 Confluence 
3 lessons learned 
4 epic 
5 issue 
6 stories 
7 Known Error Database (KEDB) 
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 ییشناسا ←انش دممیزی و شناسایی  ←ارزش دانش در شرکت از طریق اجرایی کردن دانش خبرگان  ۀسازی زنجیرپیاده 

اهش ک ←مجدد ۀاستفاد ←اعتبارسنجی ←یرابا ج یدانش در کانفلوئنس و همگام ۀارائ یمعمار یطراح ←شدهدانش ثبت

 .ایجاد مزیت رقابتی ←افزایش کیفیت ←کاهش هزینه ←خطا
 برای  کانفلوئنس اتصال به با مربوطههای کاری و ارتباط آن با درخواست های دانش برای هر محصولصفحه سازیفعال

 .های حل مشکلاتهای محصول، مشکلات رایج و بهترین شیوهبط با ویژگیگذاری دانش مرتاشتراکمستندسازی و به

 ها.بیه فضا در درخواستبا تع های محصولروز در مورد ویژگیمستندسازی اطلاعات دقیق و به 
o  که  از محصولخاصی برای هر بخش یا ویژگی  1مؤلفه تعریف به هر محصول با مشکلات یا بهبودهای مربوطمدیریت

 درخواست کاری برای آن ثبت شده.

o  به  یا ماکروها اری و با استفاده از لینکنگهد کانفلوئنسهای خاص مربوط به آن بخش را در ، دانشکامپوننتبرای هر

 کرد.متصل ها کامپوننت
o لات مشابهها در هنگام حل مشکو ارجاع به آن کامپوننت مستندسازی مشکلات رایج در هر. 

 بهترین  وها، بازخورد مشتری، عملکرد حلتغییرات آن، مشکلات و راهمحصول، ویژگی،  اگر درخواست کار مربوط به یک

 کرد. تعریف اپیک یک شیوه و ... است
o  های محصولد ویژگیبهبو»نام به یجدید اپیک های مربوط به بهبود یک محصولدرخواستبرای X» ؛ چنانچه درخواست

و راهنمای کاربری  2لمتداو هایپرسشسری یکدر قالب  دانش مبتنی بر محصولکاری مرتبط با یک محصول شرکت است 

 خواسته شود. اضافه

 که  محصولندات مرتبط با این به کاربران مست ها یا ثبت مشکلدر هنگام ایجاد درخواستتعبیه شود تا  پیشنهادات هوشمند

 مشکل کمک کند ارائه شود. به حلتواند می
  ود.شلینک  کانفلوئنس ، مستندات دانش یا مقالاتاپیک جیرا های مستند در هرحلهای قبلی و راهتجربهجهت استفاده از 
 دانش مربوطه استفاده شود هببرای جستجو و دسترسی  محصولات بندیگذاری و دستهتگکاری از  هایدر درخواست. 
 های کاری مربوطه در جیرااستو ارتباط آن با درخو کانفلوئنسهای دانش برای هر محصول در فعال کردن صفحه. 

 ییشناسا»، «شو کسب منابع دان ییشناسا»شامل  یدیدر سه بخش کل یسازمان یدانش ۀیسرما تیریمد یندهای، فرآ(2)طبق جدول 

و کسب منابع  ییشناسا»اند. در بخش شده یسازمانده «دیجدو منابع کشف، استخراج و کسب دانش »و  «یدانش یهاگلوگاه

 ییشه دانش و شناسانق میاطلاعات، ترس یبنددسته ،یدانش یهاانیرج لیموجود، تحل یمنابع دانش یی، تمرکز بر شناسا«دانش

ها، گزارش ،یکار یهادرخواست یهاداده لیتحل قیاز طر ،«یدانش یهاگلوگاه ییشناسا»است. در بخش  یدانش یهاشکاف

کشف، استخراج ». در بخش شوندیم ییو گردش دانش شناسا ی، موانع دسترس«اِلکیوجی»بر  یمبتن یداشبوردها و جستجوها

 یهاحلراه متخصصان، اتیها، تجربآموختهدرس ،یکار یهاها و درخواستپروژه یدانش حاصل از اجرا ،«دیو کسب دانش جد

در بخش  نی. همچنشودیم رهیسازمان ذخ یو در مخازن دانش یکاربران استخراج، مستندساز یو بازخوردها هایمسائل، نوآور

حصولات و مرتبط با م یهاوهیش نیمشکلات، بهبودها و بهتر ها،یژگیمرتبط با و انشد یمستندساز ،«سیسرو ایمحصول »

را فراهم  دشدهیانش تازه تولمؤثر از دانش موجود و د یبرداربهره ۀنیو کانفلوئنس، زم رایج سازیپارچهیکخدمات، همراه با 

 .کندیم

  کاری جیرا هایدرخواستجذب، ذخیره و سازماندهی دانش ضمنی و تجربیات کاربران در مدیریت 

 حی( تشر3ر جدول )د رایکاربران در بستر ج یهاو تجربه یدانش ضمن یدهو سازمان رهیجذب، ذخ یبرا یشنهادیپ یهااقدام

  .شده است
کاری جیرا هایدرخواستجذب، ذخیره و سازماندهی دانش ضمنی و تجربیات کاربران در مدیریت . 3جدول   

 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی فرآیندها   هاگام 

                                                      
1 component 
2 FAQ 
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ت سرمای
مدیری

 ۀ
دانشی سازمانی

 
)فرآیند محور(

 

ب، ذخیره و 
جذ

ش
سازماندهی دان

                  
ب دان

جذ
 ش

  تر کردن و تسریع ساده با هدف پارچهیکو ساختار مشخص با  و سازماندهی دانش برای ثبت 1دالگوهای استاندارتعیین

 فرآیند ثبت دانش جدید
 یافزارنرم ،یافزارسخت یبانیپشت ت،ی)مثال: امن یصورت موضوعدانش به یبنددسته یها براها و برچسباستفاده از تگ 

 .(رهیو غ
 هاجیرا برای ثبت دانش مهم در درخواستدر  2فیلدهای سفارشی. 
o  های مهممرتبط با دانش هایدرخواست یرو 3گذاریبرچسبری یا گذاتگایجاد. 
 هاتیکتدر قالب  تیآیمشکلات و مسائل  ثبت 

  پایگاه داده دانشایجاد 
     

ذخیره
ش

سازی دان
 

 ها.تر در تیمو ساده ستجوی بهترجها برای امکان کامپوننتا ی اپیکمحور تحت دانش هایدرخواستبندی دسته 

 هاثبت تجربیات در قالب تیکت 

 راحتی در تا دانش ضمنی به شودمتصل  4نتکروسافت وانمایا و  کانفلوئنس با سایر ابزارهای مدیریت دانش مانند ارتباط

 .و قابل دسترسی باشد شدهرهیذخ سامانه

           
ش

سازماندهی دان
 

 جیرا داشبوردهای در دانش سازیپارچهیک 

o نش موجود، طراحی داشبوردهای سفارشی برای نمایش دانش مهم مانند الگوهای مشکلات تکراری، میزان استفاده از دا

 .های دانشیو شکاف
o های کلیدی دانش سفارشی ابزار مناسبی برای نظارت بر شاخصاشبوردهای : دداشبوردهای جیرا برای نظارت بر دانش

طور مؤثری فرآیند مدیریت توانند بهها میهای دانشی، تیمهستند. با رصد میزان استفاده از دانش، مشکلات تکراری و شکاف

 .دانش خود را بهبود دهند

 .دانشهای وتحلیل روندها و شاخصبرای تجزیه اِلکیوجی از ابزاراستفاده 

 رایدر ج یکار هایدرخواست تیریکاربران در مد اتیو تجرب یدانش ضمن یو سازمانده رهی، فرآیند جذب، ذخ(3)جدول  طبق

 یان به آن طراحو آس عیسر یمؤثر دانش و دسترس تیریاست که با هدف مد یدیکل فرآیندهایها و از گام یاشامل مجموعه

 پارچهیکصورت به دیتا فرآیند ثبت دانش جد شودیم فیدانش تعر یسازمانده وثبت  یبرا یاستاندارد یاند. ابتدا، الگوهاشده

دانش  یبنددسته یها براها و تگاز برچسب شودیم شنهادیاطلاعات، پ یابیو باز ییسهولت در شناسا یو کارآمد انجام شود. برا

 رایدر ج یشسفار یلدهایف ن،یشود. همچن ستفادها رهیو غ یافزارنرم ،یافزارسخت یبانیپشت ت،یمانند امن یموضوعات براساس

 یدیدانش کل یحاو هایدرخواستمرتبط به  یهاو برچسب شوندیگرفته م به کاردر هر درخواست  یاتیثبت دانش ح یبرا

 یامکان جستجوتا  شوندیم یبندها دستهکامپوننت ایها اپیکمحور در قالب دانش هایدرخواستعلاوه، . بهشودیافزوده م

 یدانش در داشبوردها سازیپارچهکی. های قابل دیدن باشدو از سویی ورژنینگ نسخه شودبهتر فراهم  یو سازمانده ترقیدق

 ،یمشکلات تکرار یلگوهاامهم، مانند  یهادانش کهطوریبه شود،یانجام م یسفارش یداشبوردها یطراح قیاز طر زین رایج

 اِلکیوجیاستفاده از  ت،یشوند. در نها رائها یلیصورت قابل مشاهده و تحلبه ،یدانش یهااستفاده از دانش موجود و شکاف زانیم
 ۀآورده و ارائرا فراهم  سامانهاز دانش در  یبردارو بهره انیجر قیدق یابیدانش، امکان ارز یهاروندها و شاخص لیتحل یبرا

 .پذیرددانش حاصل در کانفلوئنس با سازماندهی صورت می

 های کاری مختلف در بستر جیرا و کانفلوئنس برای بهبود همکاری و هماهنگیگذاری دانش بین تیمتسهیل اشتراک 

است.  یلوئنس ضرورو کانف رایدر ج یمختلف کار یهامیت انیدانش م یگذاراشتراک لیتسه ،یو هماهنگ یهمکار تیتقو یبرا

 یبردار، امکان بهرهکوهاسدر سراسر  یاتیبه اطلاعات ح منیو ا عیسر یو فراهم کردن دسترس پارچهیکارتباطات  جادیکار با ا نیا

 .دهدیم شیهدف را نما نیبه ا یابیدست یدیمراحل کل (4). جدول کندیم همرا فرا یمؤثر از دانش سازمان

 

 

                                                      
1 templates 
2 custom fields 
3 labels 
4 Microsoft OneNote 
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های کاری در جیرا و کانفلوئنستسهیل اشتراک دانش و تقویت همکاری میان تیم. 4جدول   

 هاگام

 فرآیندها

 اهّم پیشنهادات و اقدامات اجرایی
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ت سرمای
مدیری

 ۀ
دانشی سازمانی

 
)فرآیند محور(

 

به
ک

اشترا
گ اشاع

ت فرهن
ش و تقوی

گذاری دان
 ۀ

ش
دان

 

  در جیرا اطلاعات حیاتیایجاد بانک 
o  ها و اسناد مرتبط با پروژه.ها، دستورالعملچارتر برای هر منشور پروژه در جیرا، حاوی تمامی نامهایجاد 

o شدههیتعباسناد و مدارک در مسیرهای  ۀایجاد لینک از چارتر هر پروژه به کانفلوئنس و ارائ. 

ها و دانش سازمانی های پروژهشده، تجربهکسب فرآیندهایکه در آن  پارچهیکبرای ایجاد مخزن دانش کانفلوئنس  هایاستفاده از افزونه

 .مستند شود

o د:های مختلف ماننتعریف الگوهای استاندارد مستندسازی دانش در قالب 

 «شیوه»یا « بهترین تجارب» 

 «1«امشکلات رایج و راهکاره 

 «اها و راهنماهدستورالعمل» 

 ایجاد فیلدهای سفارشی دانش در جیرا 
o  آیدها برای مستندسازی تجربیات و نکات کلیدی که در حین انجام وظایف به دست میسفارشی در تیکتافزودن فیلدهای. 

o د:های خاص ماننبندیایجاد دسته 

 «های پروژهچالش» 

 «های خلاقانهحلراه» 

 «های بهبودفرصت» 

 های کاری مبتنی بر دانشجریان 
o ستندسازی دانش الزامی باشدفرآیند، مای که در هر مرحله از گونهبه جریان کاری طراحی. 

o از مدیر ارشد. تأییدو گرفتن  شدهبرای ارزیابی کیفیت دانش مستندسازی 2یارزیابکنترل و های گلوگاه تعریف 

o و  یروزرسانثبت، به لیکاربران و تسه یهوشمند برا یهایادآوری جادیمنظور ابه رایدر جی خودکارساز تیقابل یریکارگبه

 .یدانش سازمان یگذاراشتراک

 هاو لینک دادن آن به درخواست هاگزارشدانش قابل استفاده از  ۀبرای ارائ کانفلوئنسدر  3شایجاد بانک دان. 
 ر کانفلوئنس.د در داشبوردهای تیم« مفاهیم جدید»یا  «شدههای آموختهدرس»های گزارش نمایش 
  چه اطلاعاتی نیاز »یا « اندها تکرار شدهچه مسائل مشابهی در پروژه»مثل عاتی ای برای بررسی موضوهای دورهگزارشتهیه

 «.به مستندسازی دارند

  ترعیحل سرجهت  (افزارمسئول نرم میمسئول حل مشکلات شبکه و ت میت)مختلف  یهامیتی در جیرا که فرآیندهایتعیین 

 .رندیبگ ادی گریکدیز امشکلات 
  خاص هایدرخواست ۀدربار نظرتبادلدر جیرا برای بحث و  کانال ارتباطیایجاد. 
 ای یکیمستندات و قیرطبا دانش موجود از  آن را توانیطور خودکار مبه شود،یوارد م یدیکه درخواست جد یزمان 

 .کند دایپ یدسترس یقبل یهاحلسرعت به راهکننده بهتا فرد درخواست ردصفحات دانش مرتبط ک
o کاربران. یهاخواستدانش مرتبط با در یوندهایو ارسال خودکار منابع و پ ییشناسا یبرا رایدر ج یخودکارساز تیقابل یریکارگبه 

  هاآموختهو درس شدهموارد پرکاربرد، موارد حلشامل  گذاریداشبوردهای اشتراکتنظیم. 
 هفتگی دانش مستندشدهبرای ارسال  4های اشتراکیگزارش ایجاد. 
 ک دانشهایی مانند امتیازدهی و تقدیر از اشتراتعریف انگیزه 

o تعداد استفاده  ترینبیشتعداد دانش بارگذاری شده،  ترینبیش :های دانشی برای مشارکت همکارانو مشوق 5یوارسازیباز ایجاد

 گر دانشتسهیم ترینبیشاز دانش، 
o  در تسهیم دانش حاصل از کار محوله« هفته ۀکارمند برجست»تعیین و معرفی 
o  که در واحدهای مختلف به مدیریت دانش کمک کنند« قهرمانان دانش»معرفی. 
o شده ثبت یالب موارد کارخود را در ق یاتیو دانش عمل یتخصص اتینوآورانه، تجرب یهاحلکاربران فعال که راه قیو تشو ییشناسا

 .کنندیم میو تسه یمستندساز رایدر ج
o  طریق ارسال پیام ز او یا  های هفتگیگزارش ،اطلاعات یا تجربیات مفیدی را در جلسات عمومی تیم ی کههمکارانقدردانی از

 ند.گذاراشتراک میبه تبریک
o ثبت و استفاده از دانش در جیرا ۀکارکنان در مورد نحو آموزش. 

                                                      
1 FAQs 
2 checkpoints  
3 knowledge base 
4 subscription reports 
5 gamification 
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در  کاریهای مختلف گذاری دانش میان تیمدهد که برای تسهیل اشتراکمراحل کلیدی و فرآیندهایی را نشان می، (4)جدول 

های مدیریت دانش شیوه سازیپارچهیکقا یابد. با ارتسکوها اند تا همکاری و هماهنگی در این جیرا و کانفلوئنس طراحی شده

وری خود توانند بهرهها میهای دانش، سازماننس برای مستندسازی و ایجاد پایگاهدر فرآیندهای کاری جیرا و استفاده از کانفلوئ

 .سادگی در دسترس استرا افزایش دهند، حل مسائل را تسریع کنند و اطمینان حاصل کنند که دانش ارزشمند سازمانی به

و استفاده از کانفلوئنس  ی در جیرالدهای سفارشهای دانش و فیاین فرآیندها شامل ایجاد مخازن دانش ساختاریافته، مانند پایگاه

 ازجملههای خودکارسازی در جیرا، این، ویژگی برعلاوهشوند. می شدهآموختههای ها و درسگذاری بینشبرای به اشتراک

زرسانی شده روطور مستمر بهکنند که دانش بههای مرتبط، تضمین میحلهای مستندسازی دانش و لینک خودکار به راهیادآوری

گذاری دانش، هایی مانند گیمیفیکیشن و قدردانی از مشارکت کارکنان در اشتراکو دسترسی به آن آسان باشد. همچنین، مشوق

 د.کننلازم برای ارتقای سرمایه دانش سازمانی و رشد مستمر آن را فراهم می ۀانگیز

  ندهآی دانش سازمانی در فرآیندهای کاریتر از گیری مناسبکاربرد دانش جهت بهره سازوکارهایاستفاده از 

و  یابیباز ،یگذارای اشتراکاست که فرآینده سازوکارهایی ازمندیمؤثر از دانش ن یریگمحور، بهرهدانش یهادر سازمان

 یابزارها ،یمستندساز یااستاندارد بر یهاشامل روش سازوکارها نیکنند. ا لیرا تسه یکار یهاتیدانش در فعال یریکارگبه

. کنندیم یبانیشتپ اتیو عمل هایریگمیدانش در تصم یعمل ۀهستند که از استفاد یازماندانش و فرآیندهای س تیریمد تالیجید

صورت ساختارمند در هدانش خود را ب دهدیها امکان مکه به سازمان دهدیرا نشان م سازوکارها نیاز ا یامجموعه( 5)جدول 

 نمایند. یسازنهیادغام و به یفرآیندهای کار

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

دانشی  ۀمدیریت سرمای

 )فرآیند محور( سازمانی
 کاربرد دانش

 پیشنهاد خودکار محتوای دانشی مشابه منظور شناسایی و به سازی جیرا و کانفلوئنسپارچهیک

های جدید، با هدف جلوگیری از تکرار مسائل، تسریع حل در زمان ایجاد درخواست

 .برداری از دانش موجودها و افزایش بهرهدرخواست

 کارهای پیشیناستفاده از راه برای 1هوشمندهای پیشنهاد افزودن. 

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

 تکرارشونده فرآیندهایکارگیری دانش در به برای وهیش نیبهتر تعریف. 

سازوکارها  نی. اکندیم یرا بررس یکار فرآیندهایدر  یاز دانش سازمان نهیبه یریگبهره یبرا یدیکل سازوکارهای ،(5)جدول 

به  ترعیرس یدسترس یبا کانفلوئنس برا سازیپارچهیک د،یدرخواست جد جادیخودکار دانش مرتبط هنگام ا شیشامل نما

حل مسئله و  ندهایفرآیدر  یگذشته، الزام به ارجاع به اسناد دانش قبل اتیتجرب رب یهوشمند مبتن یشنهادهایاطلاعات، ارائه پ

تا از دانش مستندشده  دهدیها امکان ماقدامات به سازمان نیا یتکرارشونده هستند. اجرا فرآیندهای یبرا هاوهیش نیبهتر فیتعر

 یریجلوگ یکاردهند و از وقوع دوباره شیرا افزا یورهکنند، بهر یبرداربهره اتیو عمل هایریگمیصورت مؤثرتر در تصمبه

 کنند.

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

 طیدانش در مح تیریو بهبود مستمر مد یابیارز ش،یپا یبرا 2(آیپیکی)د عملکر یابیارز یدیکل شاخصاز  یادر ادامه، مجموعه

ها و پاسخ تیفیکاهش زمان حل مشکلات، ک ،یمیت یهمکار ،یوربهره یهاها در حوزهشاخص نیارائه شده است. ا رایج

دارند )جدول  لیو تحل یریگاندازه تیمشخص، قابل یهااز فرمول ستفادهشده و با ا یبنددسته یدانش سازمان تیریمد یداریپا

6.) 

 

 

                                                      
1 smart suggestions 
2 Key Performance Indicators (KPIs) 
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ر جیرادهای پایش، ارزیابی و بهبود مستمر مدیریت دانش شاخص. 6جدول   

ت سرمای
مدیری

 ۀ
دانشی سازمانی

 
)فرآیند محور(

 

ش، 
پای

ارزیابی
، تحلیل
 

و بهبود
 

مستمر
 

ش
دان

 
 مثل: هابررسی کاربرد دانش در حل درخواست یبرا دعملکر یابیارز یدیشاخص کل تعریف 

o هایی ماننداستفاده از شاخص: 

 «میزان استفاده از دانش مستند» 

 « شدهبا استفاده از دانش ذخیره هاسریع درخواستحل» 

 «دلیل مستندسازی بهتریافته بهگویی کاهشزمان پاسخ» 

 «سطح رضایت کاربران از دانش موجود» 

 « هادرخواستپذیری انجامبرای  مستنددرصد استفاده از دانش» 

 «ها با استفاده از دانشنرخ موفقیت درخواست» 

 «در پی حل مشکلات جدید روزرسانی مقالات و مستندات دانشنرخ به» 

 «گذاری دانشاشتراکو به نرخ مشارکت تیم در تولید دانش» 

 «میزان کاهش زمان جستجوی اطلاعات در جیرا» 

 «شدهتفاده از دانش ثبتافزایش تعداد دفعات اس» 

 « دلیل دسترسی به مستندات دانشمشابه به هایدرخواستکاهش تکرار» 

o ای دانش برای بهبود مداومهای دورهممیزی 

  ر ددرباره محتوای دانشی  1بازخورد مثبت یا منفی ۀارائ در هر درخواست و یا بازخورد برای سنجش مفید بودن دانش ۀسامانایجاد

 کانفلوئنس.

 هر موضوع. های متخصصای دانش توسط تیمطراحی فرآیند بررسی دوره 

 ها.آن و پیشنهاد بهبود مستمر شدهی که تعبیهتحلیل روندهای دانش 

 مدیریت دانش فرآیندهایوری و کارایی های بهرهشاخص 

o شده برای جستجوی اطلاعاتزمان صرف 

 سازی(پیاده بعدازمیانگین زمان موردنیاز ) -سازی مدیریت دانش( )میانگین زمان موردنیاز برای یافتن پاسخ در جیرا قبل از پیاده :فرمول 

 کاهش زمان جستجو و افزایش دسترسی سریع به دانش ف:هد 

o  تکراری هایدرخواستدرصد کاهش 

 تعداد  :فرمول(مشابه در باز هایدرخواستG مشابه پس از پیاده هایدرخواستسازی( / )تعداد زمانی قبل از پیاده )100× سازی 

 پذیری دانشمشابه از طریق بهبود دسترس هایدرخواستکاهش تکرار  ف:هد 

o میزان استفاده از مستندات دانش در جیرا 

 هرماهتعداد دفعات مشاهده/دانلود مستندات یا مقالات پایگاه دانش در  :فرمول 

 فراد خاصشده برای حل مسائل و کاهش وابستگی به اافزایش استفاده از دانش ثبت ف:هد 

 و انتقال دانش یبهبود همکار یهاشاخص 

o و کانفلوئنس رایج قیاز طر یمیت انیتعداد تعاملات م 

 زمانی ۀها در بازگذاری دانش بین تیمها، تگ کردن کاربران، و اشتراکتعداد کامنت :فرمول 

 ها و کاهش سیلوهای دانشیتعامل بین تیمافزایش  ف:هد 

o هاتعداد مقالات دانش تولیدشده توسط تیم 

 شده در کانفلوئنس یا در قالبتعداد مستندات ثبت :فرمول "Knowledge Base" در جیرا 

  افزایش مستندسازی دانش عملیاتی و جلوگیری از فراموشی دانش ضمنی ف:هد 

o ت دانشنرخ مشارکت کاربران در فرآیند مدیری 

 100( × سامانهتعداد کل کاربران  / )تعداد کاربران فعال در فرآیند مدیریت دانش :فرمول 

 گذاری دانشاشتراکافزایش مشارکت اعضای تیم در تولید و به ف:هد 

 هاهای کاهش زمان حل مشکلات و افزایش کیفیت پاسخشاخص 

o پشتیبانی هایدرخواستدهی به میانگین زمان پاسخ 

  ها(ها( / )تعداد درخواستگویی به درخواستهای پاسخ)مجموع زمان ل:فرمو 

 تر به مستنداتکاهش زمان پاسخگویی با دسترسی سریع ف:هد 

o  درصد حل مسائل بدون نیاز به ارجاع به سطوح بالاتر 

                                                      
1 like/dislike 
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 100× ها( )کل درخواست / شده در سطح اول(حل هایدرخواست)تعداد  :فرمول 

  ها مشکلات را بدون نیاز به کمک سطح دوم حل کنندکه کاربران بتوانند با مراجعه به آنطوریاسناد دانشی، بهافزایش کیفیت  ف:هد. 

o نرخ رضایت کاربران از مدیریت دانش 

  ها(نظرسنجی براساسها )درصد کاربران راضی از مستندات و پاسخ: فرمول 

  بهبود کیفیت دانش موجود و افزایش رضایت کاربران ف:هد 

 های پایداری و رشد مدیریت دانش در سازمانشاخص 

o روزرسانی دانشنرخ به 
  100× شده در یک بازه زمانی( / )کل مقالات( روزرسانی)تعداد مقالات یا مستندات به :فرمول 

  ماندروز و معتبر باقی میاطمینان از اینکه دانش سازمانی به ف:هد. 

o نرخ تبدیل دانش ضمنی به دانش صریح 

  اندها ایجاد شدهتجربیات تیم براساستعداد مقالاتی که  :فرمول 

  افزایش ثبت تجربیات کارکنان در قالب مستندات دانشی ف:هد 

دول شامل دو بخش ج نی. اپردازدیم رایج طیو بهبود مستمر دانش در مح لیتحل ،یابیارز ش،یپا ۀنحو بررسیبه ،(6)جدول 

ها شاخص نیاند. اشده فیها تعراستفاده از دانش در حل درخواست زانیم یابیارز یبرا که آیپیکیاول:  بخش است: یاصل

ها با استفاده از درخواست تیکاربران، نرخ موفق تیسطح رضا ،ییگواز دانش مستند، کاهش زمان پاسخ یریگبهره زانیشامل م

بازخورد  ۀسامان جادیدانش، ا یادوره یزیمانند مم یهایفرآیند ن،یا برعلاوه. باشندیدانش م تمقالا یروزرساندانش و نرخ به

 اند.شده شنهادیپ زیبهبود مستمر ن یبرا یدانش یروندها لیبودن دانش و تحل دیسنجش مف یبرا

 هستند: یبندمیقابل تقس یاصل ۀکه در پنج دست ،دانش تیریفرآیندهای مد ییو کارا یوربهره یهادوم: شاخص بخش

؛ هامیت نایو انتقال دانش م یبهبود همکار یهاشاخص؛ اطلاعات یو کاهش زمان جستجو یوربهره شیافزا یهاشاخص

و  سازمان دانش در تیریو توسعه مد یداریپا یهاشاخص؛ هاپاسخ تیفیک یکاهش زمان حل مشکلات و ارتقا یهاشاخص

 یریگمشخص قابل اندازه یهاها با استفاده از فرمولشاخص نیا .دانش تیریمشارکت کاربران در فرآیند مد شیافزا یهاشاخص

 .کنندیکمک م یدانش سازمانمستمر  ۀو توسع یسازنهیهستند و به به

 های دانشی و شناسایی خبرگان دانشتعیین حوزه 

های دانشی و شناسایی خبرگان دانش در بستر جیرا پرداخته شده است. این فرآیندها شامل به چگونگی تعیین حوزه ادامهدر 

کاری هستند. همچنین،  هایدرخواستبره به های دانشی و اختصاص افراد ختعیین فیلدهای سفارشی برای انتخاب حوزه

ها کاری و ایجاد فیلترهای خاص برای جستجو و نمایش درخواست های مختلف برای هر بخش از پروژه یا درخواستبندیدسته

طور کند تا از دانش موجود بهها کمک میدانشی در داشبورد جیرا توضیح داده شده است. این اقدامات به سازمان ۀحوز براساس

 .مؤثرتری استفاده کنند و ارتباط بهتری بین اعضای تیم و خبرگان ایجاد کنند

ستر جیراهای دانشی و شناسایی خبرگان دانش در بحوزهتعیین . 7جدول   
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 ۀحوز 1«یفیلدهای انتخاب»از طریق شود و کاربر  کاری اضافه هایدرخواست به های دانشیفیلد سفارشی برای تعیین حوزه 

 درخواست باشد. ۀکنندصورت درخواست ورود حوزه توسط ایجادتواند بهکند. این فیلدها ابتدا می دانشی را انتخاب
o را برای هر  هاو برچسب هامؤلفهبا  بخش از پروژه یا درخواست کاری به هرط های مختلف از دانش مربوبندیدسته و دانشی ۀتعیین حوز

 «مدیریت محصول»، «افزارنرم ۀتوسع»، «پشتیبانی فنی»مانند درخواست 

 بندی شوندها دستهرخواستکه در داشبوردهای جیرا نمایش داده شود و براساس آن د دانشی ۀبرای هر حوز هابندیطبقه ایجاد. 
  در داشبورد فیلتر ایجاد شود. دانشی ۀحوز براساسها جستجو و نمایش درخواستبرای 

 کار  نیاشود.  و در آن فرد متخصص مرتبط با درخواست مشخص شودبرای هر درخواست تعیین  «دانشی ۀخبر»نام فیلدی به

 .انجام شود یدرخواست کار یالگوها ای یسفارش یهافایل قیاز طر تواندیم

                                                      
1 dropdowns 
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 یهمکار لیدانش، تسه تیمالک نییمنظور تعسازمان، به یدانش یهابر اساس حوزه جیرادر  یتخصص 1یهامیت تیریو مد جادیا 

 دانش. یروزرسانو به یگذارثبت، اشتراک انیجر تیاعضا و هدا انیم
 شود.آن حوزه هستند تعیین  هایی که مسئول حل مشکلات، تیمکامپوننتیا  اپیک برای هر 

  نکیل قیاز طر(؛ نام و تخصص افراد)شامل اطلاعات مربوط به خبرگان دانشی  دانشی ۀصفحات خاصی برای هر حوزایجاد 

 .خواهند گرفتحل مسائل کمک  یاز خبرگان موجود برا یراحتبهکاربران  را،یصفحات در ج نیدادن به ا

کند. در این فرآیند، های دانشی و شناسایی کارشناسان دانش را در محیط جیرا تشریح میفرآیند تعریف حوزه ،(7)جدول 

دانشی مرتبط را  ۀکاربران بتوانند از طریق فیلدهای کشویی، حوزشوند تا فیلدهای سفارشی برای هر درخواست کار طراحی می

 هابرچسبیا  هامؤلفههای مختلفی با استفاده از بندیانتخاب کنند. همچنین، برای هر بخش از پروژه یا درخواست کار، دسته

دانشی فراهم  ۀحوز براساسها ستشوند تا امکان جستجو و نمایش درخواشود. در داشبورد جیرا، فیلترهایی ایجاد میتعریف می

شود تا فرد متخصص مرتبط با آن به هر درخواست اختصاص داده می «کارشناس دانش»این، فیلدی به نام  برعلاوهود. ش

تخصیص داده  یدانشی خاص ۀبندی اعضا تشکیل شده و هر تیم به حوزها برای گروه. همچنین، تیمشوددرخواست مشخص 

شود که شامل اطلاعات مربوط به کارشناسان دانش است تا دانشی ایجاد می ۀای برای هر حوزشود. در نهایت، صفحات ویژهمی

 .راحتی از تخصص موجود برای حل مسائل استفاده کنندکاربران بتوانند به

 دانش سازمانی در مجدد  ۀتسهیل استفادمنظور های خدمات فناوری اطلاعات بهمند مدیریت تیکتسازی نظامبهینه

 اطلاعات فناوری فرآیندهای

« انتقال خدمات» ۀمرحلدانش در  تیریخدمات است. مد اتیح ۀمرحله از چرخ 5در قالب  فرآیند 26شامل ال آیتیآ 3 ۀنسخ

منابع دانش،  ییکه شامل شناسا شودیم یمعرف هاتیاز فعال یاعنوان مجموعهدانش به تیری، فرآیند مدالآیتیآقرار دارد. در 

در  توانندیم هاتیفعال نیاز دانش است. ا یبردارو بهره یگذاراشتراک ،ینگهدار ،یروزرسانبه ،یبنددسته ش،یاستخراج، پالا

 یعنوان فرآیند محوردانش به تیری، مد3 ۀنسخال آیتیآشوند. در  یسازادهی( پSTانتقال خدمت ) ۀفرآیند مرحل 6سراسر 

( اماستیآیاطلاعات ) یخدمات فناور تیریفرآیندهای مد ریسا یتمام یدانش برا ۀو ارائ نیکه مسئول تأم شودیم فیتعر

 یریگو بهره الآیتیآ یهاتیبا در نظر گرفتن قابل .(Nabiollahi et al., 2011a & b; Betz, 2006; Axelos, 2019) است

 ،هایسازپارچهیک نیا یپرسش مطرح کرد. هدف اصل نیپاسخ به ا یرا برا رینکات ز توانیم ن،ینو یهایو فناور رایاز ج

 تیو مشکلات، و تقو راتییاثربخش تغ تیریمد نیها، تضمبه درخواست یدگیدر حل رخدادها، بهبود رس عیو تسر لیتسه

منجر به  تی( است؛ که در نهااماستیآیاطلاعات ) یخدمات فناور تیریفرآیندهای مختلف مد انیدانش در م یگذاراشتراک

 .شودیم یسازمان ییو کارا یوربهره یارتقا
اطلاعات یخدمات فناور یهاکتیت تیریمد یسازنهیبه یبرا جیرادر  اماستیایدانش با فرآیندهای  تیریمد سازیپارچهیک. 8جدول   

 

 فرایندها   پیشنهادهای مهم و اقدامات اجرایی
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 1دمدیریت دانش با مدیریت رخدا سازیپارچهیک 

o تکرارشونده شده برای رخدادهایهای مستندسازیحلایجاد یک پایگاه دانش شامل راه 
o های رخدادبرای نمایش مقالات دانش مرتبط در کنار تیکت کانفلوئنس با جیرا سازیپارچهیک. 
o  برای پیشنهاد مقالات دانش مرتبط هنگام ثبت رخداد جدید خودکارسازیاستفاده از قوانین. 
o روزرسانی مستمر مقالات دانشتحلیل رخدادهای تکراری و به 

   دهدا پیشنهاد میرای شامل مراحل رفع مشکل صورت خودکار مقالهبه سامانهثبت کند، « سازمانی ۀرایانامدسترسی به عدم»عنوان اگر کاربری مشکلی با. 

 2هاسازی درخواستمدیریت دانش با برآورده سازیپارچهیک 
o های درخواست در جیرالینک مقالات دانش در فرم قرار دادن. 
o  دید توسط کاربرجسرویس پیش از ثبت درخواست سلف درگاهنمایش راهنماهای مرتبط در. 
o استفاده از ماکروهای جستجو در کانفلوئنس برای پیشنهاد پویا و خودکار منابع دانشی مرتبط. 
  افزارهای تأییدشده دریافت نرم ۀنحو ۀای درباربت کند، ابتدا مقالهافزار جدیدی را ثجیرا درخواست نصب نرم درگاهاگر کاربری از طریق

 .شودبه او نمایش داده می درگاهسازمانی از طریق 
 3مدیریت مسئلهمدیریت دانش با  سازیپارچهیک 

o  نتایج در پایگاه دانش ۀذخیر و 4ای(سیآر« )ای مسائل و رخدادهامخزن تحلیل علل ریشه»مستندسازی. 
o  تردیدی جامع ۀارائپیوند دادن مسائل به رخدادهای مرتبط برای. 
o شدهدر جیرا و کانفلوئنس برای نمایش مقالات دانش مرتبط با مسائل شناسایی «پیوند هوشمند» استفاده از. 

  های مشابه پیوند دادجاد و به تیکتهای رفع آن ایای و روشعلل ریشه ۀای دربارتوان مقالهچندین بار دچار قطعی شود، می یاگر سرویس خاص. 

 5مدیریت دانش با مدیریت تغییر سازیپارچهیک 

o ای مستندسازی تغییرات کلیدیبر 6تیجاد پایگاه دانش تغییراا. 

o برای تغییرات مهم هاهآموختثبت درس. 

o نش مرتبط الزامی باشدتغییر، بررسی مقالات دا تأییدای که پیش از گونهکارهای جیرا به پیکربندی گردش. 

  یابی در صورت بروز مشکل را تشریح ای دانشی ایجاد شود که اثرات تغییر و مراحل عیبرا تغییر دهد، باید مقاله 7فایروالاگر تیم فناوری اطلاعات تنظیمات

 .کند

 8های فناوری اطلاعاتمدیریت دانش با مدیریت دارایی سازیپارچهیک 

o در کانفلوئنس تیآی هایها و مشخصات داراییپیکربندی مستندسازی. 

o ترها برای دسترسی آسانهای مرتبط با داراییپیوند دادن مقالات دانش به تیکت. 

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

 تغییرات و مقالات دانش مرتبط  ۀپیکربندی، تاریخچتواند بلافاصله به جزئیات شود، کارشناس مربوطه میثبت می یزمانی که مشکلی مربوط به سرور خاص

 .دسترسی داشته باشد

 9خدماتمدیریت دانش با مدیریت سبد  سازیپارچهیک 

o  جیرادرگاه ایجاد کاتالوگ خدمات در کانفلوئنس و اتصال آن به. 

o اطلاعات مرتبط با خدمات ۀبرای ارائ 10جیرامدیریت خدمات  در های پویااستفاده از فرم. 

o های درخواست خدمتویدئوهای آموزشی و راهنماهای تصویری در فرم دادن قرار. 

  شودبه او نمایش داده می انپیوی گام تنظیمبهفرآیند، راهنمای گام ۀسازمانی را ثبت کند، پیش از ادام 1انپیوی اگر کاربری درخواست دسترسی به. 

 اماستیآی دانشی مبتنی بر هوش مصنوعی در خودکارسازی 

o های کاربرانپرسش براساسدانش  های مبتنی بر هوش مصنوعی برای پیشنهاد مقالاتباتکارگیری چتبه. 

o ها برای شناسایی خلأهای دانشی نوظهورای از تیکتاستخراج الگوهای کلیدواژه. 

o روزرسانی مستنداتمنظور بهبود و بهتحلیل روند استفاده از دانش به. 

   تکرارشونده را  ۀدانش جدید برای پوشش این مسئل ۀتواند ایجاد مقالمی سامانهثبت کنند،  یسرویس خاص ۀهای مشابهی دربارچندین کاربر پرسشمثال: اگر

 .پیشنهاد دهد
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1 incident management 
2 request fulfillment 
3 problem management 
4 Root Cause Analysis (RCA) 
5 change management 
6 change knowledge base 
7 Firewall 
8 IT Asset Management (ITAM) 
9 service portfolio management 
1 0 Jira service management 
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 ایجاد مخازن دانشی ضروری 
o اِل آیتیآی لاصو براساس هشدایجاد پایگاه داده خطاهای شناخته(Watts, 2017). 

o مدیریت دانش خدمات ۀسامان ۀتوسع (Nabiollahi et al., 2011a & b.) 

o 2یمدیریت پیکربند ۀسامانسازی پیاده (b&  a2011, .et al Nabiollahi.) 

o های نهاییی یا مخزن نسخههای قطعرسانه ۀایجاد کتابخان(Nabiollahi et al., 2011a & b.) 

ایجاد پایگاه
ی داده موردنیاز

ها
 

 

های مدیریت دارایی، مدیریت تغییر، ها، مدیریت مسئلهسازی درخواستبرآورده، ، فرآیندهایی مانند مدیریت رخداد(8)در جدول 

 روریضو ایجاد مخازن دانشی  مدیریت دانش مبتنی بر هوش مصنوعی خودکارسازی، مدیریت سبد خدمات، اطلاعاتفناوری 

 های نهایی(خهو مخزن نس مدیریت محتوا ۀسامانمدیریت دانش خدمات،  ۀسامانشده، پایگاه داده خطاهای شناخته مانند)

ا از طریق اقدامات عملی این فرآینده. اندطراحی شده اماستییآ هایای اثربخش برای تحقق مدیریت دانش در محیطگونهبه

 .کننداطلاعات ایفا می فناورانه، نقش بسزایی در بازاستفاده از دانش سازمانی در مدیریت خدمات فناوری یهایسازپارچهیکو 

 یندهایمند با فرآصورت نظامبه دیدانش با تیریمد ،یکار یندهایدر فرآ یمؤثر از دانش سازمان ۀاز استفاد نانیاطم یبرا

 نیا مدیریت سرویس جیرا و کانفلوئنس یهاتیشود. قابل پارچهیکال آیتیآارچوب هدر چ شدههیتوص یهاهیو رو اماستیآی

مسئله،  تیریارائه خدمات، از ثبت رخداد و درخواست خدمت تا مد ۀمراحل چرخ یکه دانش در تمام کنندیم فراهمامکان را 

 ،یعنوان مخزن اطلاعاتتنها بهدانش نه کرد،یرو نی. در اردیو سبد خدمات، در دسترس کاربران و کارشناسان قرار گ هاییدارا ر،ییتغ

 یهالیها، تحلآموختهدرس ،یکه مقالات دانش یاگونهبه رد؛یگیکار سازمان مورد استفاده قرار م انیاز جر یعنوان بخشبلکه به

 .شوندیخدمات به کار گرفته م ۀه و ارائحل مسئل ،یریگمیتصم ندیصورت خودکار در فرآبه نیشیپ اتیو تجرب راهنماها ،یاشهیر

. دهدیرا نشان م جیرا و کانفلوئنسدر بستر  اماستیآی تلفمخ یندهایدانش با فرآ تیریمد سازیپارچهیک ۀنحو (،9)جدول 

 هوشمند، گردش یاوندهیپ ،خودکارسازی نیدانش، قوان گاهیپا رینظ ییهاتیاز قابل توانیکه چگونه م کندیم انیجدول ب نیا

 ۀسامان(، اسامکیاِس ۀساماندانش خدمات ) تیریمد ۀسامانشده، شناخته یکاتالوگ خدمات، مخزن خطاها ،یدانش یکارها

از  یریگبه دانش، کاهش زمان حل مسائل، جلو یدسترس لیتسه یبرا یبر هوش مصنوع یمبتن یو ابزارها یکربندیپ تیریمد

 خدمات استفاده کرد. تیفیک یتکرار خطاها و ارتقا

 وئنسجیرا و کانفل در بستر اماستیآیمدیریت دانش با فرآیندهای مختلف  سازیپارچهیک ۀنحو .9 جدول

 دستاوردهای مورد انتظار های جیرا و کانفلوئنسقابلیت سازوکارهای مدیریت دانش اماستیآی فرآیند

 مدیریت رخداد

روزرسانی پایگاه دانش ایجاد و به

رخدادهای تکرارشونده، مستندسازی 

 شدهناختهها و خطاهای شحلراه

 به مدیریت خدمات جیرا اتصال

، پیشنهاد خودکار کانفلوئنس

مقالات دانش هنگام ثبت رخداد، 

 خودکارسازیقوانین 

افزایش کاهش زمان رفع رخداد، 

نرخ حل در تماس اول، جلوگیری 

 از تکرار خطاها

مدیریت درخواست 

 3خدمت

ها و راهنماها، دستورالعمل ۀارائ

 متداول مرتبط با خدمات هایپرسش

 درگاهنمایش مقالات دانش در 

های سرویس، اتصال فرمسلف

درخواست به مقالات کانفلوئنس، 

 جستجوی خودکار دانش

های درخواستکاهش تعداد 

تکراری، افزایش خودخدمتی 

 کاربران، کاهش بار تیم پشتیبانی

 مدیریت مسئله
 ،ای مشکلاتمستندسازی تحلیل ریشه

 های دائمیحلها و راهآموختهذخیره درس

پیوند مسائل به رخدادهای مرتبط، 

، ایجاد پیوند هوشمند استفاده از

 مخزن دانش مشکلات

یع کاهش رخدادهای تکراری، تسر

ای، بهبود شناسایی علل ریشه

 یادگیری سازمانی

                                                      
1 Virtual Private Network (VPN) 
2 Configuration Management System (CMS) 
3 request fulfillment 
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 مدیریت تغییر
ها، نتایج و مستندسازی تغییرات، ریسک

 هاآموختهدرس

های تغییر به اتصال درخواست

مقالات دانشی، الزام بررسی دانش 

 کار تغییر مرتبط در گردش

کاهش ریسک تغییرات، افزایش 

موفقیت تغییرات، حفظ دانش 

 سازمانی

های مدیریت دارایی

 فناوری اطلاعات

ها، مستندسازی مشخصات، پیکربندی

 هاسوابق و دانش فنی دارایی

ها به مقالات دانش، اتصال دارایی

استفاده از فیلدهای سفارشی و 

 پیوند با پایگاه پیکربندی

ها، دسترسی سریع به دانش دارایی

یابی، بهبود کاهش زمان عیب

 عمر دارایی ۀمدیریت چرخ

مدیریت پیکربندی 

 1خدمات

نگهداری دانش مرتبط با اقلام پیکربندی و 

 هاروابط بین آن

 با مخزن جیرا سازیپارچهیک
 گاهیپا /مدیریت پیکربندی ۀسامان

 یکربندیپ تیریمد ۀداد

 و مستندات بی(دیام)سی

 کانفلوئنس

افزایش دقت تحلیل اثرات 

 تغییرات و رخدادها

مدیریت سبد خدمات و 

 2کاتالوگ خدمات

ها، الزامات و مستندسازی خدمات، رویه

 راهنماهای استفاده از خدمات

 

 ایجاد کاتالوگ خدمات در

 درگاهو اتصال آن به  کانفلوئنس
 مدیریت خدمات جیرا

بهبود آگاهی کاربران از خدمات و 

 کاهش خطاهای ثبت درخواست

 مدیریت دانش
گذاری، سازی، اشتراکایجاد، ذخیره

 روزرسانی دانشبازبینی و به

 ، گردشکانفلوئنس پایگاه دانش

گذاری و محتوا، برچسب تأییدکار 

 جستجوی پیشرفته

 ۀافزایش قابلیت دسترسی، استفاد

 گذاری دانشاشتراکمجدد و به

 

دانشی  خودکارسازی

 مبتنی بر هوش مصنوعی

 یخلأهاپیشنهاد خودکار دانش، شناسایی 

 دانشی و استخراج الگوهای تکرارشونده

های هوشمند، تحلیل باتچت

ها، پیشنهاد مقالات مرتبط و تیکت

 تحلیل میزان استفاده از دانش

بهبود مستمر پایگاه دانش، افزایش 

 وری و تسریع حل مسائلبهره

 های دانشیزیرساخت

 الآیتیآ

 ۀسامانشده، ه خطاهای شناختهایجاد پایگا

 (،اسامکیسا) مدیریت دانش خدمات

 ۀو کتابخان مدیریت پیکربندی ۀسامان

های مخزن قطعی نسخه) های قطعیرسانه

 3(تأییدشده

این  سازیپارچهیکسازی و پیاده

 کانفلوئنس و جیرا مخازن در

ایجاد زیرساخت پایدار برای 

برداری مؤثر از مدیریت و بهره

 دانش سازمانی

 یلیصورت تحلرا به« د انتظارمور ۀجنتی ←ابزار  تقابلی ←دانش  تیرمدی سازوکار ← اماستیآی ندیفرآ» ۀرابط (9)جدول 

 اقعی نشان داده شده است.فوق با استفاده از سناریوهای و سازیپارچهیکسازی عملی پیاده در ادامه نشان داده است.

 کانفلوئنس مدیریت خدمات جیرا و در اماستیآی مدیریت دانش با فرآیندهای سازیپارچهیکسازی عملی پیاده .10ل جدو

 مثال عملی )سناریوی واقعی( فلوئنسبندی در جیرا و کانپیکره اماستیآی فرآیند

 مدیریت رخداد

 Knowledge ، اتصال بهIssue Type = Incident تعریف

Base  سازی، فعالر کانفلوئنسد Automation Rule ایبر 

 ر تیکتد  Smart Linkپیشنهاد مقالات مرتبط، استفاده از

 را« سازمانی ۀرایانامدسترسی به عدم»کاربر مشکل 

 ۀصورت خودکار مقالبه سامانهکند؛ ثبت می

و  شامل مراحل رفع مشکل را پیشنهاد داده کانفلوئنس

 .کنداپراتور بدون ارجاع، مشکل را حل می

 مدیریت درخواست خدمت

، Jira Service Management در Portal Forms استفاده از

 Knowledge، نمایشکانفلوئنس ها به صفحاتاتصال فرم

Article  ز بل اق Submit 

کند؛ قبل از افزار ثبت میکاربر درخواست نصب نرم

افزارهای ثبت نهایی، راهنمای رسمی دریافت نرم

بت شود و از ثتأییدشده سازمانی نمایش داده می

 .شوددرخواست غیرضروری جلوگیری می

                                                      
1 service configuration management 
2 service portfolio & catalog management 
3 Definitive Media Library (DML) 
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 مدیریت مسئله

 دهی بهسازی لینک، فعالIssue Type = Problem تعریف

Incidentبرای شناسایی الگوهای  اِلکیوجی ها، استفاده از

 کانفلوئنس در ایسیآر ۀتکراری، ایجاد صفح

شود؛ ثبت می انپیوی مربوط به قطعی رخداد چندین

 در ایسیآر الگو شناسایی و اِلکیوجی با تحلیل

 تنظیمات»ای شود که علت ریشهایجاد می کانفلوئنس

 .کندرا مشخص می« شتباها 1اساندی

 مدیریت تغییر

 Knowledge ، الزام بررسیChange Workflow تعریف

Base  تأییدبل از ق Changeاتصال ، Change Request  به

 صفحات مستندات

کند الزام می سامانه، فایروال تغییرقبل از اعمال 

تغییرات مشابه گذشته و مستندات مرتبط بررسی 

 کانفلوئنس ها درآموختهشوند؛ پس از اجرا، درس

 .شودثبت می

فناوری  مدیریت دارایی

 اطلاعات

 ها بهCI ، اتصالJira Assetsدر Asset Schema استفاده از

Knowledge Articlesافزودن ،Custom Fields  رای ب

 نمایش دانش مرتبط

، کارشناس یهنگام بروز مشکل در سرور مشخص

 ۀطور خودکار به اطلاعات پیکربندی، تاریخچبه

 .تغییرات و مستندات رفع اشکال دسترسی دارد

 

 

 مدیریت پیکربندی
 ، تعریف روابط CMDBبا Jira Assets سازیپارچهیک

CIها، اتصال Smart Link کانفلوئنس به مستندات 

شود؛ روابط خرابی یک سرویس بانکی بررسی می

 ها از طریقبین سرورها، دیتابیس و سرویس

ستندات مرتبط لینک نمایش داده شده و م بیدیامسی

 .شوندمی

 /مدیریت سبد خدمات

 سرویس کاتالوگ

 Jira، اتصال بهکانفلوئنس در Service Catalog ایجاد

Portalاستفاده از ، Dynamic Forms 

کند؛ ابتدا راهنمای ثبت می انپیوی کاربر درخواست

شود و سپس فرم ینمایش داده م انپیوی اندازیراه

 .شودمیدرخواست تکمیل 

 مدیریت دانش
 ، تعریفکانفلوئنس در Knowledge Base ایجاد

Template   ،برای مقالاتWorkflow محتوا تأییدرای ب 

صورت هب رخداد حل جدید پس از حلهر راه

 تأییداجباری در قالب مقاله دانش ثبت و پس از 

 .شودمنتشر می

و هوش  خودکارسازی

 2 مصنوعی

ها، وی تیکتر  Automation Rules ،NLPازاستفاده 

 ها Trend، تحلیلKnowledge Articleر پیشنهاد خودکا

 سامانهاگر چندین کاربر مشکل مشابهی ثبت کنند، 

 .یجاد شودادانش  گاهیپا جدید ۀدهد مقالپیشنهاد می

مدیریت خدمات جیرا و کانفلوئنس  طیمح ام دراستیال/ آیآیتیی آندهایاز فرآ کیکه چگونه هر  دهدینشان م (10) جدول

ارائه  یاقعو انیمتصل شده و آن را در جر یبه دانش سازمان ،ییاجرا یهاتیو قابل یکربندیمشخص پ یسازوکارها قیاز طر

به اقدامات  یو ضمن حیانش صرد لیتبدۀنحو انگریب فیشده در هر ردارائه یعمل یهانمونه ن،ی. همچنرندیگیم به کارخدمات 

 هستند. یسازمان طیقابل اجرا در مح

 

 گیرینتیجهبحث و 

بر  ،یسازمان یکار یندهایاطلاعات و دانش در فرآ یهاانیجر ییافزاهم یبرا پارچهیک یارچوبهچ نییپژوهش با هدف تب نیا

پژوهش دانش انجام شد.  تیریاطلاعات و مد تیریمد یندهایفرآ یسازنهیو کانفلوئنس و با تمرکز بر به رایج یهاتیقابل ۀیپا

 ،یدهخلق، ثبت، سازمان ۀچرخ توانیدو بستر، م نیبر دانش در ا یمبتن یکار یهاانیجر ارو استقر یحاضر نشان داد که با طراح

پژوهش به  نیا ن،یکرد. همچن نهیسازمان نهاد یاتیعمل یندهایمند در فرآصورت نظاماز دانش را به یبردارو بهره یگذاراشتراک

و اطلاعات و کانفلوئنس در  ندهایفرآ تیریدر مد رایمکمل ج یهاتیکه چگونه قابل دهدیپاسخ م یپرسش اساس نیا

 لیپروژه، تسه تیریمد یاثربخش ،پارچهیک 3بومزیست کیدر قالب  توانندیو انتشار دانش م یدهانسازم ،یمستندساز

                                                      
1 Domain Name System (DNS) 
2 AI-based ITSM 
3 ecosystem 
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دو بستر،  نیا یهاتیظرف لیاساس، ضمن تحل نیبر هم ؟را ارتقا دهند یدانش سازمان انیو بهبود جر یمیت یهایهمکار

 یکارها آن با گردش یسازپارچهیکدانش و  تیریمد یندهایفرآ یسازادهیپ یبرا ییاجرا یهااز راهبردها و روش یاوعهمجم

 ارائه شده است. یسازمان

ترین اثربخشی را دارد که فرآیندهای شناسایی، اکتساب و خلق دانش جدید ها زمانی بیشهای دانشی در سازمانمدیریت دارایی

برای مستندسازی و مدیریت  جیرا و کانفلوئنسبا ابزارهای مناسب ادغام شوند. در این راستا، استفاده از  پارچهیکصورت به

مند در دسترس قرار گیرد. ابزارهای تحلیلی صورت پویا و نظامکند که دانش بههای دانش، بستری فراهم میجریاناطلاعات و 

سازی فرآیندهای های دانشی و بهینهرد دانش، امکان شناسایی شکافتسهیل بازیابی و کارب برعلاوههای دانش، و نقشه

در مدیریت خدمات به استانداردسازی دانش، کاهش  الآیتیآی ارچوبهچ 4 ۀنسخسازی سازند. پیادهگیری را فراهم میتصمیم

وری و کاهش ایش بهرهتنها موجب افزارچوب نههکند. این چها کمک میهای اطلاعاتی و تقویت هماهنگی تیمگلوگاه

 .کنددانش سازمانی، یادگیری سازمانی و بهبود مستمر را نیز تقویت می ۀشود، بلکه از طریق حفظ و توسعکاری میدوباره

ها و ها بر شناسایی، اکتساب و خلق دانش جدید در بستر دستورکارها، پروژههای دانشی در سازمانفرآیندهای مدیریت دارایی

خدمات تمرکز دارند. مستندسازی و مدیریت جریان دانش در جیرا و کانفلوئنس نقش محوری در این زمینه ایفا محصولات یا 

منابع، تحلیل  ییبه شناساهای دانش، های دانش و پایگاهگیری از ابزارهای تحلیلی، نقشهشده با بهرهکند. رویکرد ارائهمی

کارهای ها، تجربیات و راهآموختهکند. همچنین با مستندسازی درسیگیری کمک مسازی تصمیمهای دانشی و بهینهشکاف

دانش  ۀدر مدیریت خدمات، توسعال آیتیآی کارگیریارچوب با بههشود. این چمرتبط، دانش سازمانی حفظ و تقویت می

های دانشی را کاهش وگاهوری سازمانی را افزایش داده، گلهای مدیریت دانش، بهرهمرتبط با محصول و استفاده از فناوری

 .(2بخشد )جدول گیری مبتنی بر دانش را بهبود میدهد و تصمیممی

شود، بلکه مستلزم ایجاد ساختاری منسجم برای سازی اطلاعات محدود نمیدر عصر دیجیتال، مدیریت دانش صرفاً به ذخیره

گذاری مؤثر، فیلدهای های برچسبهای استاندارد، نظامروزرسانی مستمر دانش سازمانی است. ترکیب الگودسترسی، استفاده و به

کند که امکان ساختاردهی ارچوبی کارآمد برای مدیریت دانش ایجاد میهچ اِلکیوجی سفارشی و ابزارهای تحلیلی پیشرفته مانند

تر دهد، بلکه دسترسی سریعتنها دقت جستجو و بازیابی دانش را افزایش میسازد. این رویکرد نهمند اطلاعات را فراهم مینظام

شود. ابزارهای تحلیلی همچنین امکان پایش و تر منجر میگیری آگاهانههای مرتبط را ممکن ساخته و به تصمیمکارکنان به داده

د. در روز باقی بماند و از دانش موجود حداکثر بهره را ببرکنند تا سازمان همواره بهکارها را فراهم میسازی مستمر گردشبهینه

سوی چابکی و ارتقای کارایی عملیاتی، سازمان را به برعلاوههای مدیریت دانش، هوشمند فناوری سازیپارچهیکنتیجه، این 

 .(3کند )جدول تحول دیجیتال هدایت می

، همکاری و (4)های کاری مختلف در جیرا و کانفلوئنس، مطابق فرایندها و مراحل جدول تسهیل اشتراک دانش میان تیم

ها برای مستندسازی تجربیات های دانش، استفاده از افزونهکند. ایجاد پایگاهتقویت می گیریچشمطور هماهنگی سازمانی را به

جیرا )مانند یادآوری خودکارسازهای های گیری از قابلیتاطلاعات کلیدی و بهره ۀپروژه، تعریف فیلدهای سفارشی برای ذخیر

هایی مانند کند. همچنین مشوقها به دانش موجود را تضمین میخودکار به دانش مرتبط( دسترسی آسان تیم مستندسازی و پیوند

 .کنندهای قدردانی، فرهنگ اشتراک دانش را تقویت میوارسازی و نظامبازی

ای کاربرد دانش در شود. سازوکارهها محسوب میهای کلیدی سازماندر دنیای رقابتی امروز، مدیریت دانش یکی از دارایی

کنند. استفاده تسهیل اشتراک و بازیابی اطلاعات، از اتلاف دانش و فراموشی تجربیات جلوگیری می برعلاوهفرآیندهای کاری، 

ای به دانش را فراهم ساخته و مدیریت درخواست، دسترسی لحظه هایسامانهاز ابزارهای دیجیتال مانند کانفلوئنس و 

ها در فرآیندهای کند. تعریف الزامات ارجاع به دانش پیشین و تعیین بهترین رویهبر اطلاعات مستند می گیری را مبتنیتصمیم

 .(5کند )جدول تکراری، انسجام عملیاتی را افزایش داده و از هدررفت منابع جلوگیری می

و تحلیل مستمر است تا عملکرد آن بهینه هایی مانند جیرا نیازمند فرآیندهای دقیق برای نظارت، ارزیابی مدیریت دانش در محیط

تواند در نظارت و ارزیابی یکی از ابزارهای اصلی در این زمینه است که می آیپیکیو همواره در حال بهبود باشد. استفاده از 
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یمی، وری، همکاری تازجمله بهره مختلف ۀها معمولاً در چندین حوزفرآیندهای مختلف مدیریت دانش کمک کند. این شاخص

ها شامل نرخ شوند،. این شاخصبندی میدسته ها و پایداری مدیریت دانش سازمانیکاهش زمان حل مشکلات، کیفیت پاسخ

تیمی و نرخ تکراری، میزان تعامل بین هایدرخواستشده، کاهش زمان جستجوی اطلاعات، کاهش استفاده از دانش مستندسازی

ها های کلیدی برای ارزیابی کاربرد دانش در حل درخواست، شاخص(6) در جدول. تبدیل دانش ضمنی به دانش صریح هستند

شده، و کاهش زمان ها با استفاده از دانش ذخیرهشامل عواملی مانند میزان استفاده از دانش مستند، سرعت حل درخواست

 هایسامانه ازجملهای دانش، بی مستمر و دورهبر این، در این فرآیندها، ارزیا افزونباشند. دلیل مستندسازی بهتر میدهی بهپاسخ

همچنین،  .اندراهکارهای کلیدی برای بهبود مداوم مدیریت دانش معرفی شده عنوانبهبازخورد و تحلیل روندهای دانشی، 

و  شده برای جستجوی اطلاعاتوری و کارایی فرآیندهای مدیریت دانش مانند زمان صرفگیری بهرههایی برای اندازهشاخص

طور خاص به هدف کاهش زمان جستجو و افزایش ها بهاند. این شاخصتکراری ارائه شده هایدرخواستدرصد کاهش 

توانند به کاهش وابستگی به افراد خاص و بهبود روند حل مشکلات کمک کنند. از دسترسی سریع به دانش اشاره دارند و می

تقال دانش، مانند تعداد تعاملات میان تیمی و نرخ مشارکت کاربران در های مربوط به بهبود همکاری و انسوی دیگر، شاخص

های پایداری در نهایت، شاخص. کنندها کمک میفرآیند مدیریت دانش، به ارتقای تعاملات و کاهش سیلوهای دانشی در سازمان

ای برخوردارند. از اهمیت ویژهروزرسانی دانش و تبدیل دانش ضمنی به دانش صریح، نرخ به ازجملهو رشد مدیریت دانش، 

روز کرده و تجربیات کارکنان را در قالب طور مستمر دانش خود را بهها باید بهآن هستند که سازمان ۀدهندها نشاناین شاخص

 .مستندات دانشی ثبت کنند تا از هدررفت اطلاعات و فراموشی دانش جلوگیری شود

برای « کارشناس دانش»ها، فیلترهای دانشی در داشبوردهای جیرا، تعیین برچسب ،هاهمچنین تعریف فیلدهای سفارشی، مؤلفه

کند ش فراهم میبرداری از دانسازی بهرهارچوبی ساختارمند برای بهینهههر درخواست و ایجاد صفحات تخصصی دانش، چ

تر برای ذخیره، انتقال و ای اثربخشمحور نیازمند ساختارها و فرآیندههای پروژهدهد سازمانها نشان می(. یافته7)جدول 

سازی پیاده .ای در موفقیت این رویکرد داردکنندهبرداری از دانش هستند و فرهنگ سازمانی مبتنی بر اشتراک دانش نقش تعیینبهره

 تخابیای انتوانند از طریق فیلدهکند و کاربران میکاری را فراهم می هایدرخواستبندی دقیق فیلدهای سفارشی امکان طبقه

بندی مؤثر دانش مرتبط با پروژه ها به دستهها یا برچسباین، استفاده از مؤلفه برعلاوهدانشی مناسب را انتخاب کنند.  ۀحوز

سازد. ایجاد فیلترهای مبتنی بر دانش در داشبوردهای جیرا، پذیر میتری امکانکند و مدیریت دانش را به شکل بهینهکمک می

موردنظر خود را جستجو و  هایدرخواستراحتی توانند بهبخشد و کاربران میمرتبط را بهبود می هایاستدرخودسترسی به 

کند که هر درخواست به به هر درخواست، اطمینان حاصل می« دانشی ۀخبر»مشاهده کنند. همچنین، اضافه کردن فیلدی با نام 

شود. گذاری دانش میسهیل اشتراکد فرآیند حل مشکلات و تشود که این امر باعث بهبومتخصص مرتبط اختصاص داده می

دانشی خاص،  ۀه حوزنیز به همکاری بهتر بین اعضای سازمان کمک کرده و با اختصاص هر تیم ب هاتیم استفاده ساختاریافته از

شی، اطلاعات دان ۀاختصاصی برای هر حوز کند. در نهایت، ایجاد صفحاتص تخصص را تقویت میپذیری و تخصیمسئولیت

سرعت به متخصصان مناسب برای حل مسائل توانند بهدهد و کاربران میمربوط به خبرگان را در یک مکان متمرکز ارائه می

فزایش کارایی بهینه از دانش، تقویت همکاری تیمی و ا ۀارچوب ساختاریافته، استفادهدسترسی پیدا کنند. در مجموع، این چ

 (.7)جدول  سازدپذیر میرا در سازمان امکانگیری مبتنی بر دانش تصمیم

 تأییدافزاری های نرموری پروژهاخیر نیز نقش کلیدی جیرا را در ارتقای مدیریت دانش، همکاری سازمانی و بهره هایپژوهش

راستاسازی اهداف و هم 1ابزارهای دیجیتال، هوش مصنوعی، پردازش زبان طبیعی یکپارچگیبر اهمیت  هاپژوهشکنند. این می

تنهایی کافی نیست و ایجاد ساختارها، انگیزش و رهبری ، فناوری بهحالباایندارند.  تأکیدهای فناوری سازمانی با قابلیت

 .محور ضروری استدانش

                                                      
1 NLP 
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تر، ا سریعدهد مسائل ردر جیرا به تیم فناوری اطلاعات امکان می اماستیآی مدیریت دانش با فرآیندهای سازیپارچهیک

کاربری را بهبود بخشد. برای نمونه، در صورت ثبت  ۀتر و کارآمدتر حل کند، بار کاری تیم پشتیبانی را کاهش دهد و تجربدقیق

 هایی مانندمرتبط را پیشنهاد دهد. استفاده از مؤلفه ۀطور خودکار مقالباید به سامانه، «سازمانی رایانامۀدسترسی به عدم»رخداد 

 ۀشده را تسهیل کرده و کیفیت ارائ، ثبت و بازیابی خطاهای شناختهالآیتیآی ارچوبهشده در چداده خطاهای شناختهپایگاه 

خدمات  تیریمد یندهایدر فرآ یمؤثر از دانش سازمان یبردارنشان داد که بهره حاضر پژوهش جینتا .دهدخدمات را ارتقا می

راستا، هر  نیاست. در ا اماستیال/ آیآیتیی آندهایو فرآ هاهیدانش با رو تیریمد سازیپارچهیکاطلاعات مستلزم  یفناور

و سبد خدمات به  یکربندیاطلاعات، پ یاورفن یهاییدارا ر،ییرخداد، درخواست خدمت، مسئله، تغ تیریمد یندهایاز فرآ کی

جیرا  سازیپارچهیکخدمات وابسته هستند.  ۀحل مسئله و ارائ ،یریگمیتصم یاصل یهایاز ورود یکیعنوان به یدانش سازمان

 ،یاشهیرعلت  یهالیها، تحلآموختهدرس ،یدر قالب مقالات دانش ازیکه دانش موردن کندیامکان را فراهم م نیا کانفلوئنسو 

. ردیکاربران و کارشناسان قرار گ اریدر اخت افتهیصورت ساختاربه ییاجرا یو راهنماها یشده، مستندات فنشناخته یخطاها

کاتالوگ خدمات،  ندها،یفرا خودکارسازهای ،یدانش یکارها هوشمند، گردش یوندهایدانش، پ گاهیپا رینظ ییهاتیقابل نیهمچن

 ،یبر هوش مصنوع یمبتن ی( و ابزارهابیدیامسی) یکربندیپ تیریداده مد گاهی(، پااسامکیاِسدانش خدمات ) تیریمد ۀسامان

خدمات را  تیفیاز تکرار خطاها و بهبود ک یریکاهش زمان حل مسائل، جلوگ ات،یمجدد از تجرب ۀبه دانش، استفاد یدسترس

تنها موجب حفظ نه کانفلوئنسجیرا و در بستر  اماستیآی یندهایدانش با فرآ تیریمد سازیپارچهیک رو،نی. ازاکنندیم لیتسه

 تیریبلوغ مد شیو افزا یریگمیبهبود تصم ،یاتیعمل ییکارا یدر ارتقا یبلکه نقش مهم شود،یسازمان م یدانش ۀیسرما ۀو توسع

 .کندیم فایاطلاعات ا یخدمات فناور

 ای فوق،هدر بستر اماستیآی ال/آیتیآ مدیریت دانش با فرآیندهای سازیپارچهیکدهد که نشان می حاضر های پژوهشیافته

کند. در این رویکرد، دانش های کاری ایفا میاستفاده در جریاننقش کلیدی در تبدیل دانش سازمانی به دارایی عملیاتی و قابل

ارائه خدمات عمل کرده و در تمامی فرآیندهای اصلی شامل  ۀپویا در چرخ یصورت عنصرایستا، بلکه به یعنوان مخزنتنها بهنه

ای های فناورانهگیرد. قابلیتها و سبد خدمات مورد استفاده قرار میت، مسئله، تغییر، داراییمدیریت رخداد، درخواست خدم

دستانه دانش و ابزارهای مبتنی بر هوش فرآیندها، پیوندهای هوشمند، جستجوی پیش هایخودکارسازمانند پایگاه دانش، 

اختیار کاربران و کارشناسان قرار گیرد. این یکپارچگی  شوند که دانش در لحظه مناسب و در بستر مناسب درمصنوعی موجب می

در نهایت منجر به کاهش زمان حل مسائل، جلوگیری از تکرار خطاها، بهبود کیفیت خدمات و ارتقای بلوغ مدیریت خدمات 

 .شودفناوری اطلاعات در سازمان می

سازی ساختارها و فرآیندهای مؤثرتر برای مدیریت دانش محور نیازمند پیادههای پروژهکه سازمان گویای آن استنتایج همچنین 

این، ایجاد فرهنگ سازمانی که به  برعلاوههستند تا بتوانند دانش سازمانی را به شکلی بهتر ذخیره، انتقال و استفاده کنند. 

 .شته باشدتواند نقش بسزایی در موفقیت این فرآیندها داگذاری دانش و یادگیری مستمر توجه دارد، میاشتراک

های وری پروژهدر بهبود مدیریت دانش، همکاری سازمانی و بهره جیرا دهند که ابزارهایی ماننداخیر نشان میهای پژوهش

 یبسترآوری با فراهم جیرا دارد که تأکید (2024)همکاران و  هاردی کنند. پژوهشافزاری نقش کلیدی ایفا میمهندسی و نرم

گیری های سنتی مانند اکسل شده و از طریق امکاناتی مانند جستجو، فیلتر، گزارشمحور، جایگزین روشو همکاری پارچهیک

و  لتیودارد کند. در همین راستا، پژوهشو ادغام با ابزارهای دیگر، مدیریت فرآیندهای پیچیده مهندسی سیستم را بهینه می

های متنی تمرکز دارد های موضوعی از طریق ادغام دانش کارشناسان و دادهسازی مدلدر بهینه جیرا بر نقش (2024)همکاران 

بر نقش هوش مصنوعی  پژوهشبندی خودکار مسائل است. همچنین، این تأثیرگذاری این ابزار در تحلیل و طبقه ۀدهندکه نشان

همکاران و  گونزالس ـ سمورالش این، پژوه برعلاوه .دارد تأکیددر بهبود دقت و کارایی فرآیندهای استخراج و پردازش دانش 

 اسکرام هایی مانندابزار، در کنار روشدهد که این های آموزشی پرداخته و نشان میدر محیط جیرا استفاده از بررسیبه (2024)

ها حاکی تواند کارایی و همکاری تیمی را افزایش دهد و دانشجویان را برای ورود به صنعت آماده کند. این یافته، میآرکیاو و

عنوان ابزاری به توانندهای آموزشی نیز میهای صنعتی بلکه در زمینهدر محیط تنهانهاز آن هستند که ابزارهای مدیریت دانش، 
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 یو هانا دیکروگل های سازمانی و فنی مورد استفاده قرار گیرند. از سوی دیگر، پژوهشمهارت ۀمؤثر برای یادگیری و توسع

از طریق امکاناتی  جیرا دهد کهداشته و نشان می تأکیدافزاری نرم ۀهای توسعبر اهمیت مدیریت اهداف و منافع در پروژه (2024)

نفعان آفرینی برای ذیتواند به بهبود مدیریت پروژه و ارزشها، میدر تحقق آن سامانهمانند پیگیری اهداف و تخمین مشارکت 

در سطح  .دارد تأکیدهای ابزارهای دیجیتال همچنین بر ضرورت همسویی بین اهداف سازمانی و قابلیت پژوهشکمک کند. این 

های دارد و نقش فناوری تأکیدشده برای مدیریت دانش افزارهای توزیعنرم ۀبر توسع (2024و همکاران ) ون تر، پژوهشکلان

ستفاده از کند. در این راستا، اهای زبان بزرگ را در بهبود فرآیندهای مدیریت اطلاعات و دانش برجسته مینوین مانند مدل

ها پیشنهاد شده است. این در سازی بازیابی دانش در سازمانهای غیرساختاری و بهینهبرای تحلیل داده پردازش زبان طبیعی

 تیریمد یهابه چالش (2009) و همکاران راجتگولیت و (2006) همکارانو  نیوول تر مانندهای کلاسیکحالی است که پژوهش

و  یدانش فرد انیتوازن م جادیا تیاهم ندها،یفرا جایبهبر محصولات  ازحدشیبتمرکز  ازجملهاند؛ پرداخته یدانش سازمان

محور. پروژه یهاانانتقال دانش در سازم لیتسه یاطلاعات و ارتباطات برا یهایاز فناور یریگو ضرورت بهره ،یدانش سازمان

ساختارها و  جادیدانش اثربخش مستلزم ا تیریبلکه مد ست؛ین یکاف ییتنهابه یکه فناور کنندیم تأکید نیهمچن هاپژوهش نیا

 Sunگرفت ) دهیبانان دانش بر عملکرد انتقال دانش را ناددروازه یهازهیانگ ریتأث دیاست. البته نبا بانیپشت یسازمان یندهایفرا

et al., 2025 .)بر پروژه همچنان با  یمبتن یهااز سازمان یاریکه بس دهندی( نشان م2016) و همکاران سپهربند ن،یا برعلاوه

در دسترس  باوجوداز آن است که  یحاک هاافتهی نیاند. ادانش مواجه تیریمد یسازادهیدر پ یندیو فرا یساختار یهاچالش

 یحام یدانش، نبود فرهنگ سازمان تیریمد افتهیساختار یندهایفقدان فرا رینظ ییها، چالشجیرا نندما یاشرفتهیپ یبودن ابزارها

 تیبر اهم هاپژوهش نیدانش را با مانع مواجه سازد. ا تیریموفق ابتکارات مد یاجرا تواندیم رییدانش، و مقاومت در برابر تغ

در های مدیریت دانش ، فناوریطورکلیبهدارند.  تأکید هاسازماناشتراک دانش در  یبرا زهیانگ تیمحور و تقودانش یرهبر

سازی فرآیندهای مدیریت دانش ایفا وری و بهینههای سازمانی، افزایش بهرهتوانند نقش حیاتی در بهبود همکاریجیرا می بستر

مدیریت دانش، فرهنگ سازمانی  راهبردهایها آن ازجمله، موفقیت این ابزارها به چندین عامل بستگی دارد که حالبااینکنند. 

ها را پذیرش کنند، بلکه باید این فناوری تنهانهها باید سازمانی است. بنابراین، سازمان هایسامانهمناسب با سایر  یکپارچگیو 

ها تمرکز کنند. دستیابی به این فرهنگ مبتنی بر دانش و طراحی ساختارهای مناسب برای حداکثر کردن اثربخشی آن ۀبر توسع

های کاری است تا از وزش کارکنان و تقویت تعاملات میان تیمگذاری در آمهای سازمانی، سرمایهامر نیازمند تدوین سیاست

 .برداری شودکامل بهره طوربههای این ابزارها توانمندی

که مسائل را  دهدیامکان را م نیاطلاعات ا یفناور میبه ت جیرا در اماستیآی یندهایدانش با فرا تیریمد سازیپارچهیک

 ۀبهبود تجرب ،یبانیپشت یهامیت یموجب کاهش بار کار یکپارچگی نیا ن،یحل کند. افزون بر ا ترقیو دق ترعیکارآمدتر، سر

 شوندیمواجه م یاتکرارشونده یاغلب با رخدادها یبانی. کاربران و کارشناسان پشتشودیم یسازمان یوربهره شیو افزا یکاربر

با عنوان  یرخداد یمثال، اگر کاربر یبه آن دشوار است. برا یدسترس ایثبت نشده  سامانهدر  ایها که دانش مربوط به آن

. دهد شنهادیشامل مراحل رفع مشکل را پ یاصورت خودکار مقالهبه دیباسامانه ثبت کند،  «یسازمانرایانامۀ به  یدسترسعدم»

دارند، اما اغلب  ازین ییبه راهنما دیافزار جدنصب نرم ای یحساب کاربر جادیمانند ا یهایدرخواست یمشابه، کاربران برا طوربه

 ازمندیهستند که ن یاشهیعلل ر یاطلاعات دارا یاز مشکلات فناور ی. برخشوندیمستندات لازم با مشکل مواجه م افتنیدر 

 هنگام اعمال نی. همچنشودیانجام نم یدرستمسائل به نیا یها مستندسازاز سازمان یاریدر بس حالبااین ترند،قیعم لیتحل

به بروز  تواندیامر م نیکه ا شودیها غالباً ثبت نمآن یامدهایو پ راتییتغ نی، مستندات مربوط به اتیآی هایسامانهدر  راتییتغ

 یهاییدارا ۀدربار یاپارچهیکمعمولاً اطلاعات جامع و  تیآی انکاربران و متخصص ن،یمنجر شود. افزون بر ا دیمشکلات جد

 ۀدربار یاطلاعات کامل زیها ناز سازمان یاریندارند. بس اریشبکه در اخت زاتیافزارها و تجهاطلاعات مانند سرورها، نرم یفناور

 یهاتیاز قابل یریگبهره با .سازدیم ارکاربران دشو یثبت درخواست را برا ۀامر درک نحو نیشده خود ندارند، که اخدمات ارائه

از  یکیارائه دهند.  ازهاین نیدر پاسخ به ا یترقیدق یهالیتحل توانندیها مسازمان نه،یزم نیدر ا یو هوش مصنوع اِلآیتیآی

 یخطاها یاست که تمام شده شناخته یداده خطاها گاهیپا کند،یم یبانیکه هر دو هدف را پشت اِلآیتیآی یدیکل یهامؤلفه
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 دیاز اطلاعات مف یعنوان مخزنبه شدهپایگاه داده خطاهای شناخته .کندیم فیثبت و توص پارچهیک یستمیشده را در سشناخته

. کندیم حیاطلاعات سازمان شوند، تشر یفناورسامانه منجر به رخداد در  توانندیرا که بالقوه م یطیشرا یعمل کرده و تمام

پایگاه داده  مسئله، در یبندتیو اولو یبندخدمت پس از ثبت، دسته زیم میت دهد،یرا گزارش م یرخداد یکه کاربر یزمان

 ,Watts) ردیگیم به کاررفع رخداد  یها را براموقت مرتبط جستجو کرده و آن یهاحلدنبال راهبه شدهخطاهای شناخته

2017; AXELOS, 2019).  حاصل  نانیاطم توانندیها مسازمان را،یبا ج شدهخطاهای شناختهپایگاه داده  سازیپارچهیکبا

 تیفیو ک افتهیکاهش  یزمان ازکارافتادگ جهیو در نت شوندیو برطرف م ییشناسا یشکل مؤثرتربه شدهشناخته یکنند که خطاها

 .ابدییارائه خدمات بهبود م یکل

و  یوربهره شیافزا ،یسازمان یدر بهبود همکار یاتیح ینقش توانندیم رایدانش در بستر ج تیریمد یهایمجموع، فناور در

 تیریمد یراهبردها ازجمله یابزارها به عوامل متعدد نیا تی، موفقحالبااینکنند.  فایدانش ا تیریمد یندهایفرا یسازنهیبه

 یریکارگبه برعلاوه دیها باسازمان نیدارد. بنابرا یبستگ یسازمان هایسامانه ریمناسب با سا یکپارچگیو  یدانش، فرهنگ سازمان

ها تمرکز کنند. تحقق آن یاثربخش یحداکثرساز یمناسب برا یساختارها یمحور و طراحفرهنگ دانش ۀبر توسع ها،یفناور نیا

 یبرا یکار یهامیت انیتعاملات م تیکارکنان و تقو آموزشدر  یگذارهیسرما ،یسازمان یهااستیس نیامر مستلزم تدو نیا

 .ابزارهاست نیا یهاتیکامل از قابل یبرداربهره

 

  هاپیشنهاد

بر  یدانش نسل پنجم مبتن تیریورود به مد ۀنیزم ه،یبلوغ اول تیو تثب یدانش سنت تیریبا عبور سازمان از مد شودیم شنهادیپ

و  ایپو یدانش بومزیست کی جادیا یبرا یدانش یهاهوشمند در سامانه ارانیها و دستاز عامل یریگو بهره یهوش مصنوع

 .ردیقرار گ یپژوهش یمورد بررس یخودتکامل

 قدردانی

 یقدردان مانهیکردند، صم یاریپژوهش  نیخود ما را در انجام ا ۀاطلاعات که با دانش و تجرب یفناور ۀحوز یفناز متخصصان 

 .میکنیم

 تضاد منافع

گونه تضاد منافع واقعی یا بالقوه در ارتباط با پژوهش، نگارش و انتشار این مقاله که هیچدارند نویسندگان این مقاله اعلام می

 .وجود ندارد

 منابع

سازی موفق مدیریت دانش و راهبرد اجرای آن در های پیادهررسی چالشب(. 1395) علیرضا، و مستغنی، ضافلسفی، ر، اطمهسپهربند، ف
 .های دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایرانالمللی نخبگان مدیریت، سالن همایشبینهمایش ر. محوپروژه هایسازمان

در  ،«یمطالعه مورد کی ـ رمحوپروژه یهادانش در شرکت تیریمد(. »1400)( PMPiranشرکت مهندسی مشاور پیشرو مدیریت پیران )

-https://pmpiran.com/knowledge-management-in]دسترس در: 

project/](https://pmpiran.com/knowledge-management-in-project/) (1404 اردیبهشت 15: یابیباز خی)تار. 
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