
Как создать эффективную базу знаний для компании: пошаговое
руководство

В условиях цифровой трансформации бизнеса централизованное хранение информации становится критически важным.
База знаний (Knowledge Base) — это не просто архив документов, а интеллектуальная система, которая ускоряет onboarding
сотрудников, снижает нагрузку на поддержку и повышает качество обслуживания клиентов. Разберем ключевые этапы
создания такой системы.

1. Определите цели и целевую аудиторию
Прежде чем выбирать инструменты, ответьте на вопросы: - Кто будет пользоваться системой (сотрудники, клиенты,
партнеры)? - Какие проблемы она решит (например, дублирование вопросов в поддержку или долгий поиск инструкций)? -
Какой тип контента будет храниться (FAQ, мануалы, видеоуроки)?

Пример: Для отдела продаж приоритетом может быть быстрый доступ к шаблонам коммерческих предложений, а для IT-
поддержки — база решений частых технических сбоев .

2. Выберите формат и инструменты
Варианты организации базы знаний: - Wiki-системы (например, Confluence или Bitrix24) — подходят для сложных структур
с разделами и подразделами. - CRM-платформы с модулями Knowledge Base (Salesforce, Zendesk) — удобны для
интеграции с клиентской поддержкой. - Облачные сервисы (Notion, Google Sites) — для малого бизнеса с минимальными
бюджетами.

Критерии выбора: возможность совместного редактирования, поиск по тегам, контроль версий, мобильный доступ .

3. Структурируйте информацию
Разделите контент на категории (например: “Продукты”, “HR”, “Техподдержка”).
Используйте иерархию: Главная тема → Подразделы → Статьи.
Добавьте метки (теги) для перекрестных ссылок: например, тег “Авторизация” может быть в статьях для клиентов и
сотрудников.

Совет: Протестируйте структуру на фокус-группе. Если пользователи не находят ответ за 2-3 клика, упрощайте навигацию
.

4. Наполните базу контентом
Тексты: Пишите лаконично, используйте чек-листы и шаблоны. Избегайте воды — только конкретные инструкции.
Мультимедиа: Скриншоты с аннотациями, видеоинструкции (например, через Loom), инфографика.
Примеры: Включите реальные кейсы решения проблем (“Как оформить возврат для клиента X”).

Важно: Обновляйте материалы после изменений в процессах. Устаревшая информация хуже, чем ее отсутствие .

5. Внедрите и обучайте
Запустите пилотную версию для одного отдела.
Проведите обучение: вебинары, гайды по работе с системой.
Назначьте ответственных за актуальность данных (например, по 1 куратору на департамент).

6. Оптимизируйте на основе аналитики
Отслеживайте статистику: популярные запросы, “нулевые” результаты поиска.
Внедрите feedback-формы (“Был ли полезен этот материал?”).
Автоматизируйте: чат-боты для частых вопросов, интеграция с Helpdesk.

Дополнительные рекомендации
Безопасность: Настройте уровни доступа (например, HR-документы только для сотрудников).
Резервное копирование: Храните копии данных на отдельном сервере.
Стимулы для авторов: Вознаграждайте сотрудников за добавление полезных материалов.
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