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هر آنچه باید از پایاه دانش بدانید!

پایاه دانش (Knowledge Base) سیستم هوشمند است که برای نهداری،

سازمانده، مدیریت و اشتراک دادهها و اطلاعات مختلف سازمان استفاده مشود.

این سیستم متواند اطلاعات را به صورت ساختاریافته (Structured) یا بدون ساختار

(Unstructured) ذخیره کند و به کاربران امان دسترس آسان و سریع به دانش

موردنیاز را بدهد. در دنیای کسبوکار، پایاه دانش به عنوان بخش حیات از فرآیند

مدیریت دانش سازمان به شمار مرود.

مدیریت دانش سازمان به معنای استخراج، ثبت، و به اشتراکگذاری دانش ارزشمند

درون سازمان است تا کارکنان بتوانند به راحت به اطلاعات حیات دسترس داشته

باشند و بهرهوری و اثربخش خود را افزایش دهند. در این راستا، پایاه دانش وظیفه

دارد اطلاعات مربوط به محصولات، خدمات یا فرآیندهای کلیدی سازمان را بهصورت

ساختاریافته ذخیره و قابل جستجو کند.

تعریف و مزایای پایاه دانش

پایاه دانش (Knowledge Base) مجموعهای جامع و سازمانیافته از اطلاعات،

مستندات و دادههای است که بهصورت متمرکز ذخیره شده و در قالبهای گوناگون در

اختیار مخاطبان قرار مگیرد. این سیستمها متوانند انواع محتواها شامل مقالات

آموزش، راهنماهای گامبهگام، پرسشهای متداول (FAQ)، واژهنامهها، ویدئوهای
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اهرا در خود جای دهند. هدف از ایجاد چنین پای و دستورالعملهای عیبیاب آموزش

این است که کاربران – اعم از مشتریان، کارکنان یا ذینفعان – بتوانند به آسان و بدون

نیاز به تعامل مستقیم با فرد دیر، به اطلاعات لازم دسترس داشته و مشلات یا

نیازهای خود را بهسرعت برطرف کنند.

پایاههای دانش را متوان به دو دسته کل تقسیم کرد: دسته اول پایاههای هستند که

صرفاً توسط انسان قابل استفادهاند؛ یعن حاوی مستندات، متون و محتوای که برای

خواندن و درک توسط افراد طراح شده است. دسته دوم، پایاههای دانش هستند که

توسط ماشینها و سیستمهای هوشمند قابل استفاده بوده و برای تحلیل دادهها توسط

هوش مصنوع طراح شدهاند. در هر دو حالت، پایاه دانش به عنوان ابزاری کلیدی

در مدیریت دانش سازمان، موجب بهبود دسترس به دانش، ارتقای بهرهوری و کاهش

هزینهها مشود.

در سازمانهای بزرگ، معمولا ورود دادهها و اطلاعات به این پایاهها توسط مدیران یا

متخصصان آشنا به فرآیندها انجام مشود تا از صحت، دقت و انسجام اطلاعات

اطمینان حاصل شود. به این ترتیب، این سیستم علاوه بر کاهش وابست به تعاملات

انسان، به سازمانها امان مدهد تا دانش موجود را به شل پایدار، متمرکز و قابل

جستجو مدیریت کنند.
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مزایای پایاه دانش

ایجاد ی پایاه کارآمد و استاندارد دارای مزایای بسیاری است. اولین مزیت کلیدی،

تسهیل در جستجوی اطلاعات است. در پایاههای دانش حرفهای، ساختار جستجوی

دهد تا بهسرعت به اطلاعات دقیق و معتبری دسترسقدرتمند به کاربران اجازه م

داشته باشند. این امر نهتنها باعث افزایش رضایت مشتریان مشود، بله در زمان

کارکنان نیز صرفهجوی قابل توجه به عمل مآورد. مزیت دیر آن، امان نهداری و

بهروزرسان آسان است. برخلاف اسناد متن سنت که بهسرعت قدیم و غیرقابل

اعتماد مشوند، پایاههای دانش این امان را دارند که تنها با ویرایش بخش موردنظر،

کل محتوای دانش بهروز شود و به راحت برای همه کاربران قابل دسترس باشد. از

دیر مزیتهای مهم پایاههای دانش متوان به موارد زیر اشاره کرد:
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افزایش بهرهوری کارشناسان پشتیبان

با کاهش درخواستها و تماسهای تراری، کارشناسان پشتیبان متوانند زمان

بیشتری را به مسائل پیچیدهتر و مهمتر اختصاص دهند. در واقع، این پایاه، به عنوان

ابزاری مقرونبهصرفه، فرآیندهای Help Desk و خدمات مشتری را بهبود مبخشد و به

کارشناسان پشتیبان اجازه مدهد تا تمرکز بیشتری روی موضوعات استراتژی داشته

باشند.

ایجاد دسترس و سطوح دسترس هوشمند

های دقیق، نقشها و مجوزهای متفاوتتواند از طریق تنظیم دسترساه مذکور مپای

برای کاربران مختلف تعریف کند. این امان کم مکند تا محتوای حساس بهصورت

امن مدیریت شده و هر شخص فقط به اطلاعات مرتبط با حوزه مسئولیت خود دسترس

داشته باشد.

تقویت مقیاسپذیری سازمانها

با افزایش تعداد مشتریان و کاربران سازمان، نیاز به پاسخوی سریع به سؤالات و

مشلات آنها نیز افزایش پیدا مکند. این سیستم به سازمانها اجازه مدهد بدون نیاز

به استخدام نیروهای جدید، افزایش حجم درخواستها را بهآسان مدیریت کنند و با

منابع کمتر، پاسخگوی نیازهای بیشتر مشتریان باشند.
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بهبود تجربه کاربری مشتریان

کند تا به سادگم ساده، واضح و کاربرپسند به مشتریان کم اه با طراحپای ی

پاسخ سؤالات خود را پیدا کنند. زمان که طراح این پایاه به گونهای باشد که مشتری

بتواند مستقیماً به پاسخ موردنظر دسترس ،یا سردرگم بدون نیاز به جستجوی طولان

داشته باشد، رضایت مشتری به شدت افزایش میابد و مشتریان حس مثبت نسبت به

برند پیدا مکنند.

این موضوع در جامعیت، بهروز بودن، سادگ در نهایت، باید تأکید کرد که ارزش واقع

استفاده و دقت محتوای آن است. بنابراین، سازمانها باید از ابتدا با هدف ایجاد

تجربهای مثبت برای کاربران و مشتریان خود، پایاه دانش منظم، هوشمند و متناسب

با نیازهای خود طراح و پیادهسازی کنند تا بتوانند ضمن افزایش رضایت کاربران،

کارای و اثربخش خود را نیز بهشل چشمیری ارتقا دهند.

اهمیت ایجاد پایاه دانش

در عصر اطلاعات و دیجیتالشدن ارتباطات، دسترس سریع و دقیق به اطلاعات از

ضروریترین نیازهای هر سازمان و مشتریان آن است. در چنین شرایط، راهاندازی

ی پایاه دانش حرفهای متواند نقش کلیدی در کاهش حجم سؤالات تراری و

افزایش بهرهوری سازمان ایفا کند. اگر تیم شما زمان قابل توجه را صرف پاسخ به

پرسشهای مشابه مکند یا اگر مشتریانتان برای رفع مسائل خود به دنبال راهار سریع

و مستقل هستند، ایجاد Knowledge Base بهترین راهار برای سازمان شما خواهد
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بود.

ی پایاه دانش حرفهای و استاندارد، امان دسترس آسان و فوری کاربران به

اطلاعات را فراهم کرده و نیاز به ارتباطات مرر و زمانبر را به حداقل مرساند. این

و خارج اه با گردآوری منسجم مطالب کاربردی، علاوه بر تقویت تعاملات داخلپای

سازمان، تجربهای مثبت و مطمئن را برای مشتریان و کارکنان رقم مزند.

مراحل کلیدی راهاندازی ی پایاه دانش حرفهای

در ادامه مطلب به مراحل راهاندازی پایاه مپردازیم.
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گردآوری اطلاعات و محتوای موردنیاز

پیش از هر چیز باید اطلاعات و محتوای موردنیاز را به شل دقیق و کامل گردآوری

کنید. برای این منظور، ابتدا سؤالات متداول مشتریان و کارکنان را از تمام واحدهای

سازمان نظیر منابع انسان، پشتیبان، بازاریاب و فناوری اطلاعات جمعآوری کنید.

علاوه بر این، محتواهای آموزش، راهنمای محصولات و خدمات، اسناد و

کرده و بهصورت متمرکز سازمانده مهم را نیز شناسای دستورالعملهای اجرای

کنید.

شخصسازی و استانداردسازی محتوا

پس از گردآوری اطلاعات، نوبت به سازمانده و استانداردسازی محتوای پایاه

مرسد. در این مرحله، برای ایجاد یپارچ بصری و انسجام محتوای، ی راهنمای

دقیق برای تولید و بارگذاری اطلاعات تعیین کنید. این راهنما باید شامل استانداردهای

طراح بصری، قواعد نارش و ساختار محتوای یسان باشد تا تجربه کاربری

مشتریان یدست و حرفهای به نظر برسد. استفاده از استانداردهای روشن، سبب

مشود تا اعتماد کاربران به محتوای ارائهشده افزایش یافته و دسترس به اطلاعات

موردنیاز سادهتر شود.

انتخاب ابزار نرمافزاری مناسب برای مدیریت پایاه دانش

انتخاب ابزار یا نرمافزار مناسب برای ایجاد و مدیریت Knowledge Base، ی از

تصمیمات مهم است که تأثیر مستقیم بر عملرد آن خواهد داشت. در انتخاب این

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: سمانه عزیزی

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 8 از 13

نرمافزار توجه کنید که امانات مانند مدیریت آسان ویرایشها، نظارت بر

بهروزرسانها، کنترل نسخهها، جستجوی پیشرفته و امان تجزیه و تحلیل رفتار کاربران

در آن گنجانده شده باشد. همچنین، ابزار انتخاب باید کاملا با وبسایت و سایر

سیستمهای موجود سازمان ادغام شود تا بتوانید از مزایای یپارچ اطلاعات در

سازمان بهرهمند شوید.

نات کاربردی در مدیریت بهینه

حال که با نحوه راهاندازی ی پایاه دانش آشنا شدید، اجازه دهید به بررس چند نته

مهم بپردازیم:

سهولت جستجوی مطالب

اطلاعات باید به گونهای سازمانده شوند که کاربران بتوانند به راحت و در سریعترین

زمان، پاسخ پرسشهای خود را بیابند. از قابلیتهای نظیر دستهبندی واضح و

برچسبگذاری حرفهای استفاده کنید.

مدیریت دسترسها و نقشها

امان تعیین نقشها و مجوزهای دسترس به شما اجازه مدهد تا امنیت اطلاعات

حساس را حفظ کرده و افراد تنها به مطالب موردنیاز خود دسترس داشته باشند.

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: سمانه عزیزی

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 9 از 13

یپارچ با فرآیندهای کاری

Knowledge Base باید با سایر سیستمها و فرایندهای سازمان یپارچه شود تا

کارکنان بتوانند به سادگ آن را در جریان کار روزانه خود بهکار گیرند و از حداکثر

مزایای آن بهرهمند شوند.

سیستم بازخورد و ارزیاب محتوا

ایجاد امان دریافت بازخورد از کاربران باعث مشود که شما بتوانید کیفیت اطلاعات

را بهطور مستمر ارتقاء دهید. همچنین با ارزیاب نحوه استفاده از محتوا توسط کاربران

متوانید نقاط ضعف و قوت را شناسای و برای بهبود مداوم تلاش کنید.

نهداری

برای حفظ اثربخش پایاه دانش، بهروز نه داشتن دائم محتوا امری حیات است.

برای این کار، تیم متشل از افراد متخصص و خبره را بهعنوان مدیران دانش یا

دروازهبان دانش انتخاب کرده و به آنها اختیار بازبین، اصلاح و تأیید محتوا را بدهید.

این تیم وظیفه دارد تا به صورت دورهای، اطلاعات موجود را بررس کرده و با توجه به

نیازهای روز کاربران، مطالب را حذف، اضافه یا ویرایش کند. این اقدام نهتنها پایاه

دانش را همواره بهروز نه مدارد، بله باعث اعتماد بیشتر کاربران به اطلاعات

ارائهشده نیز مشود.

در نهایت، یKnowledge Base  حرفهای و مؤثر، ابزار قدرتمندی است که به
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کسبوکارها کم مکند تا دانش موجود در سازمان را به شل بهینه مدیریت کرده و

زمینه را برای افزایش بهرهوری، صرفهجوی در هزینهها، ارتقای رضایت مشتریان و

رشد پایدار سازمان فراهم کنند.

مدیریت هوشمندانه خدمات سازمان با میز خدمت

الترونی دیدگاه

در دنیای دیجیتال امروز که سرعت پاسخوی و کیفیت ارتباط با مشتریان نقش

تعیینکنندهای در موفقیت سازمانها دارد، استفاده از ی بستر یپارچه و هوشمند برای

ارائه خدمات ضروری به نظر مرسد. نرم افزار میز خدمت الترونی دیدگاه بهعنوان

ی از امانات کلیدی نرمافزار اتوماسیون اداری دیدگاه، توانسته است تحول چشمیر
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در نحوه مدیریت و ارائه خدمات سازمان ایجاد کند. این سامانه هوشمند با مانیزه

کردن کامل فرآیندهای دریافت، ثبت و گردش درخواستها و نامهها از اربابرجوع،

موجب صرفهجوی قابل توجه در زمان و هزینهها مشود و تجربهای مطلوب و متفاوت

برای مراجعان به سازمان فراهم مکند.

میز خدمت الترونی دیدگاه با حذف روشهای سنت و دست در ثبت و رسیدگ به

درخواستها، باعث کاهش محسوس مراجعات حضوری و افزایش رضایت ارباب

رجوع مشود. در این سامانه، مشتریان متوانند درخواستها و نامههای خود را به

صورت آنلاین و از هر نقطهای ارسال کنند و بهطور لحظهای از آخرین وضعیت آنها

مطلع شوند. این قابلیت علاوه بر افزایش شفافیت و پاسخوی سریعتر، به مدیران

سازمان کم مکند تا بهآسان بر فرآیندها نظارت داشته و کیفیت خدمات را ارتقا

دهند. همچنین، با کاهش کاغذبازیها و اتلاف منابع انسان و مال، سازمانها متوانند

بهرهوری بیشتری را در عملیات روزمره خود تجربه کنند.

پارچاستفاده از میز خدمت دیدگاه علاوه بر تسهیل ارائه خدمات به اربابرجوع، با ی

کامل در سیستم اتوماسیون اداری دیدگاه، امان اتصال به دیر امانات کاربردی این

نرمافزار مانند سامانه احراز اصالت نامهها، آرشیو اسناد، ماتبات اداری و تابلوی

اعلانات دیجیتال را فراهم مآورد. این یپارچ باعث مشود تا دادهها بهصورت

و مغایرتهای اطلاعات هداری شده و از بروز اشتباهات انسانمتمرکز و امن ن

جلوگیری شود. در نهایت، میز خدمت الترونی دیدگاه ابزاری قدرتمند برای

سازمانهای است که به دنبال هوشمندسازی، افزایش رضایت مشتری و بهبود مستمر

در فرآیندهای کاری خود هستند.
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چالشهای اصل راهاندازی

راهاندازی پایاه دانش در سازمانها اگرچه مزایای فراوان را به همراه دارد، اما همواره

با چالشهای نیز مواجه است. نخستین چالش، «توجیه اقتصادی» این راهار است.

بسیاری از سازمانها پیشتر بر روی فناوریهای گوناگون سرمایهگذاری کردهاند و

ممن است تصور کنند افزودن ی سیستم جدید از نظر اقتصادی توجیهپذیر نیست. در

چنین شرایط، ضروری است که سازمانها بهصورت شفاف مزایا و منافع بلندمدت

استفاده از پایاه دانش از جمله افزایش بهرهوری، کاهش هزینههای عملیات و ارتقای

تجربه کاربری را بررس کنند.

از سوی دیر، ی از موانع مهم در مسیر ایجاد پایاه دانش، مقاومت کارکنان در برابر

تغییر است. پذیرش ی سیستم جدید در سازمان که کارکنان آن عادت به استفاده از

ابزارها و سیستمهای متعدد دیر دارند، ممن است با دشواری همراه باشد. بنابراین

انتخاب نرمافزاری که بهراحت قابلیت یپارچ با فناوریهای موجود را داشته باشد،

گام مهم و حیات است. علاوه بر این، برای اطمینان از پذیرش موفقیتآمیز این

و اطلاعرسان جلسات توجیه ،سیستم، لازم است که سازمانها با برنامههای آموزش

اه دانش را برای کارکنان روشن کرده و بهتدریج فرهنمناسب، اهمیت و مزایای پای

استفاده از آن را نهادینه کنند.

سخن پایان

اکنون که بهطور کامل با مفهوم پایاه دانش آشنا شدهاید، احتمالا به فر پیادهسازی آن

در سازمان خود افتادهاید. بهرهگیری از ی نرمافزار، سازمان شما را قادر مسازد تا
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تمرکز اصل خود را روی انتقال دانشهای ارزشمند، جدید و حیات بذارد. با استفاده

از این ابزار حرفهای، دیر نیازی نیست زمان زیادی را برای آموزش کارمندان جدید یا

آشنا کردن آنها با سیاستها، فرآیندها و جزئیات کاری صرف کنید. علاوه بر آن، این

سیستم، آموزش کارکنان که قصد پذیرش نقشها و مسئولیتهای جدید در سازمان را

دارند نیز آسانتر و سریعتر خواهد کرد. نرم افزار میز خدمت دیدگاه چارگون متواند

همه نیازهای سازمان شما را پوشش دهد. برای کسب اطلاعات بیشتر و دریافت نسخه

چارگوندمو با پشتیبان تماس بیرید.
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