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AAbbssttrr aacctt   

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iinnvveessttiiggaatteedd  tthhee  pprraaccttiiccee  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  ooff   tthhee  AAddddiiss  

AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy..  IItt  iiss  tthhee  nneeww  wwaayy  ooff   eessttaabbll iisshheedd  ppuubbll iicc  

llaanndd  oorrggaanniizzaattiioonn  wwii tthh  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchheess  ffoorr  ggiivviinngg  llaanndd  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  wwii tthh  mmooddeerrnn  ccaaddaassttrraall   

iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  aaddmmiinniissttrraattiioonn..    

    

TThhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  tthhaatt  pprroommootteess  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  iinn  tthhiiss  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThhee  ssttuuddyy  uusseedd  aa  qquuaall ii ttaattiivvee  ccaassee  ssttuuddyy  

rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  aanndd  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  tthhaatt  ggaatthheerreedd  tthhee  rreelleevvaanntt  rreeqquuii rreemmeennttss  aanndd  

ddeessiiggnneedd  aa  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm..  DDaattaa  wwaass  ccooll lleecctteedd  uussiinngg  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss  

tthhrroouugghh  iinntteerrvviieeww,,  oobbsseerrvvaattiioonn  aanndd  ddooccuummeenntt  rreevviieeww..  SSeevveenntteeeenn  eemmppllooyyeeeess  wwii tthh  ddii ff ffeerreenntt  yyeeaarrss  ooff  

wwoorrkk  eexxppeerriieennccee  wweerree  sseelleecctteedd  ffoorr  iinntteerrvviieeww  uussiinngg  ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  mmeetthhooddss..  

  

TThhee  rreesseeaarrcchh  iiddeennttii ff iieedd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   aanndd  iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  tthhaatt  hhaavvee  ddii rreecctt  iinnff lluueennccee  oonn  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  TThhee  ssttuuddyy  pprrooppoosseedd  aa  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   

aanndd  aa  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  ddeessiiggnn  FFrraammeewwoorrkk  tthhaatt  sseerrvveess  aass  aa  bblluueepprriinntt  ttoo  iimmpplleemmeenntt  

KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy..    

  

TThhee  rreesseeaarrcchh  ff iinnddiinnggss  aarree  nnoott  ggeenneerraall iizzaabbllee  ttoo  ootthheerr  ccoonntteexxttss..  IItt  iiss  bbeeccaauussee  tthhaatt  tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  aa  

qquuaall ii ttaattiivvee  ttyyppee  ooff   rreesseeaarrcchh  aanndd  oonnllyy  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  AAAALLHHRRIIAA  ccoonntteexxtt..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  

rreeccoommmmeennddeedd  bbaassiicc  tthhiinnggss  ffoorr  tthhee  ccoonncceerrnneedd  bbooddiieess  ooff   AAAALLHHRRIIAA  wwhhiicchh  mmuusstt  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  ffoorr  

eeff ffeeccttiivvee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  TThhee  ssttuuddyy  hhaass  bbootthh  tthheeoorreettiiccaall   aanndd  pprraaccttiiccaall   ccoonnttrriibbuuttiioonnss..  TThhee  

rreesseeaarrcchheerr  aallssoo  rreeccoommmmeennddeedd  ffuuttuurree  rreesseeaarrcchheess  ffoorr  ootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss  ttoo  ffuurrtthheerr  ssttuuddyy  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff   

ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  oonn  tthhee  ppuubbll iicc  llaanndd  sseeccttoorrss..  

  

KK eeyy  wwoorr ddss::   --  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm,,  TTaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..    
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CCHHAAPPTTEERR  OONNEE  

II NNTTRROODDUUCCTTII OONN  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  KKuucczzaa  ((22000011)),,  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  iiss  tthhee  oovveerraall ll   ttaasskk  ooff   mmaannaaggiinngg  tthhee  pprroocceesssseess  ooff   

kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn,,  ssttoorraaggee  aanndd  sshhaarriinngg,,  aass  wweell ll   aass  tthhee  rreellaatteedd  aaccttiivvii ttiieess..  GGeenneerraall llyy  ssppeeaakkiinngg,,  tthhiiss  hhaass  

ttoo  iinncclluuddee  tthhee  iiddeennttii ff iiccaattiioonn  ooff   tthhee  ccuurrrreenntt  ssttaattee,,  tthhee  ddeetteerrmmiinnaattiioonn  ooff   nneeeeddss,,  aanndd  tthhee  iimmpprroovveemmeenntt  ooff   

aaff ffeecctteedd  pprroocceesssseess  iinn  oorrddeerr  ttoo  aaddddrreessss  tthheessee  nneeeeddss..  CCoonnsseeqquueennttllyy,,  KKMM  pprroojjeeccttss  aarree  iimmpprroovveemmeenntt  

pprroojjeeccttss..  TThhrreeee  mmaaiinn  aassppeeccttss  hhaavvee  ttoo  bbee  ttaakkeenn  iinnttoo  aaccccoouunntt  iinn  tthheessee  pprroojjeeccttss..  TThhee  ff ii rrsstt  iiss  tthhee  

mmaannaaggeemmeenntt  ooff   ggeenneerraall   ccoonnddii ttiioonnss  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  ((tthhee  ccuull ttuurraall   eennvvii rroonnmmeenntt  aanndd  tthhee  KKMM  

pprroocceesssseess))..  TThhee  sseeccoonndd  iiss  tthhee  pprroovviissiioonn  ooff   aassssiissttaannccee  ffoorr  tthhee  ddii rreecctt,,  iinntteerr--hhuummaann  KKMM  pprroocceesssseess,,  ii ..ee..,,  

ccoommmmuunniiccaattiioonn..  TThhee  tthhii rrdd  iiss  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff   ggeenneerraattiioonn,,  ddiissttrriibbuuttiioonn,,  aacccceessss  aanndd  uussee  ooff  

kknnoowwlleeddggee  ccooddeedd  iinnttoo  aarrttii ffaaccttss  ((ddooccuummeennttss,,  ttrraaiinniinngg,,  vviiddeeooss  eettcc..)),,  ii ..ee..,,  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt..  DDuuee  

ttoo  KKMM  rraannggiinngg  uunnddeerr  tthheessee  ddii ff ffeerreenntt  ddiimmeennssiioonnss,,  ii tt  hhaass  ttoo  ttaakkee  iinnttoo  aaccccoouunntt  oorr  iinnccoorrppoorraattee  ssuucchh  

aaccttiivvii ttiieess  aass  BBuussiinneessss  PPrroocceessss  RRee--eennggiinneeeerriinngg  ((BBPPRR)),,  DDooccuummeenntt  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemmss  ((DDMMSS)),,  

HHuummaann  RReessoouurrccee  MMaannaaggeemmeenntt  ((HHRRMM)),,  QQuuaall ii ttyy  MMaannaaggeemmeenntt  ((QQMM)),,  PPrroodduucctt  DDaattaa  MMaannaaggeemmeenntt  

((PPDDMM)),,  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  MMaannaaggeemmeenntt  ((IIMM)),,  wwhhiicchh  aall ll   rreellaattee  ttoo  KKMM..  

11..11..  OOvveerr vviieeww  ooff   AAddddiiss  AAbbaabbaa  LL aanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrr aatt iioonn  aanndd  

II nnffoorr mmaatt iioonn  AAggeennccyy  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  mmaaiinnllyy  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  ddeessiiggnn  ooff   aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  iinn  oorrddeerr  ttoo  iinnccrreeaassee  ii ttss  kknnoowwlleeddggee  

sshhaarriinngg  pprraaccttiicceess  aammoonngg  aall ll   eemmppllooyyeeeess..    

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  iiss  bbeeiinngg  hheeaaddeedd  bbyy  tthhee  bbooaarrdd  

eessttaabbll iisshheedd  aatt  tthhee  lleevveell   ooff   ddeeppuuttyy  mmaayyoorr  ooff   AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  aaddmmiinniissttrraattiioonn..  TThhiiss  AAggeennccyy  wwaass  rree--
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eessttaabbll iisshheedd  iinn  22001155  iinn  aa  nneeww  wwaayy  wwii tthh  tthhee  aaiimm  ooff  eennaabbll iinngg  tthhee  sseeccttoorr  ttoo  ppllaayy  aann  iimmppoorrttaanntt  rroollee  iinn  tthhee  

llaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  ooff   eeaacchh  ppaarrcceell   ooff   tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  

aaddmmiinniissttrraattiioonn  aanndd  bbuuii llddiinngg  ggoooodd  ggoovveerrnnaannccee  bbyy  ppeerrmmaanneennttllyy  cchhaannggiinngg  tthhee  ssyysstteemm  ooff   uurrbbaann  llaanndd  

rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  ((pprrooccllaammaattiioonn  nnuummbbeerr  4455//22001155))..  TThhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhee  

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  iiss  ttoo  rreeggiisstteerr  eeaacchh  ppaarrcceell   ooff   tthhee  ccii ttyy  

aanndd  ggiivviinngg  llaanndd  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  iinn  aa  mmooddeerrnn  aanndd  eeff ffeeccttiivvee  llaanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ooff   uurrbbaann  llaanndd  

rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  wwhhiicchh  eennaabblleess  tthhee  rreeaall iizzaattiioonn  ooff   aacchhiieevviinngg  ddeevveellooppmmeenntt,,  

ggrroowwtthh  aanndd  ggoooodd  ggoovveerrnnaannccee  ooff   tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  aaddmmiinniissttrraattiioonn..  

NNoowwaaddaayyss,,  llaanndd  sseerrvviicceess  aarree  tthhee  bbuurrnniinngg  iissssuueess  ffoorr  bbootthh  tthhee  ppuubbll iicc  aanndd  tthhee  ggoovveerrnnmmeenntt  iinn  EEtthhiiooppiiaa  

((pprrooccllaammaattiioonn  nnuummbbeerr  881188//22001144))..  DDuuee  ttoo  mmaannyy  rreeaassoonnss,,  tthhee  llaanndd  hhoollddeerrss  ooff   AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  

aaddmmiinniissttrraattiioonn  hhaavvee  sseevveerraall   ggrriieevvaanncceess  oonn  tthhee  llaanndd  sseerrvviicceess..  TThhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  

RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  iiss  bbeeccoommiinngg  ccoommmmii tttteedd  ttoo  ffoosstteerr  tthheessee  llaanndd  sseerrvviicceess  ttoo  

mmiinniimmiizzee  tthhee  ccoorrrruuppttiioonnss  aanndd  rreeggiisstteerriinngg  eeaacchh  ppaarrcceell   ooff   tthhee  ccii ttyy  wwii tthhiinn  tthhee  mmooddeerrnn  llaanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  

ssyysstteemm  wwhhiicchh  iiss  kknnoowwnn  aass  AAddddiiss  AAbbaabbaa  CCaaddaassttrraall   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ((AAAA--CCAADDIISS))..  TThhiiss  

AAAACCAADDIISS  ccoonnttaaiinneedd  ttwwoo  mmaaiinn  ssuubb  ssyysstteemmss  ((RRPPRRSS  &&   RREECCSS))..  RRPPRRSS  ssyysstteemm  iiss  uusseedd  ttoo  rreeggiisstteerr  tthhee  

llaanndd  oowwnneerrsshhiipp  ooff   nnoonn--ssppaattiiaall   iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  ggiivviinngg  aa  sseerrvviiccee  ffoorr  aabboouutt  oowwnneerrsshhiipp  ttrraannssaaccttiioonnss..  TThhee  

RREECCSS  ssyysstteemm  iiss  aallssoo  uusseedd  ttoo  rreeggiisstteerr  ggeeooggrraapphhiiccaall   ((ssppaattiiaall ))  iinnffoorrmmaattiioonn  ooff   eeaacchh  ppaarrcceell   ooff   tthhee  ccii ttyy  aanndd  

ggiivviinngg  aa  sseerrvviiccee  ooff   aa  ppaarrcceell   ll iikkee  mmeerrggiinngg  aanndd//oorr  ssppll ii ttttiinngg  rreeqquueesstt  ff rroomm  tthhee  llaanndd  hhoollddeerrss..  

TThhiiss  ssttuuddyy  wwii ll ll   hhaavvee  aa  ppoossii ttiivvee  iimmppaacctt  ttoo  hheellpp  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  

IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  iinn  rreeggaarrdd  ttoo  hhooww  tthhee  aaggeennccyy  ccaann  mmaannaaggee  ii ttss  eemmppllooyyeeeess’’   kknnoowwlleeddggee..  IItt  

eemmpphhaassiizzeess  sshhaarriinngg  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  tthheemmsseellvveess  aanndd  ttrraannssffeerr  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeee’’ ss  iinnddiivviidduuaall   

kknnoowwlleeddggee  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ssoo  aass  ttoo  pprroovviiddee  aa  mmooddeerrnn  sseerrvviiccee  ttoo  tthhee  ppuubbll iicc..    



 ADDIS ABABA UNIVERSITY                        School of Information Science    3 | P a g e  

  

TThhee  bbaassiicc  aaiimm  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  tthhrroouugghh  tthhee  

uussee  ooff   wweebb  22..00  tteecchhnnoollooggiieess  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  

tthhaatt  ccaann  ggeett  aa  ssuussttaaiinnaabbllee  bbeenneeff ii tt  ff rroomm  ii ttss  eemmppllooyyeeeess’’   kknnoowwlleeddggee  ssoo  aass  ttoo  iinnccrreeaassee  ii ttss  eennttii rree  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   ppeerrffoorrmmaannccee..  TThhiiss  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  pprroommootteess  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ccuull ttuurree  tthhrroouugghhoouutt  

tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  bbyy  iinnii ttiiaattiinngg  tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  sshhaarree  vvaalluuaabbllee  kknnoowwlleeddggee..  TThhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  

ssyysstteemm  aallssoo  aaddvveerrttiizzeedd  tthhee  eemmppllooyyeeee  wwhhoo  uusseedd  tthhee  ssyysstteemm  ffrreeqquueennttll yy  ffoorr  tthhee  vvaalluuaabbllee  oorr  qquuaall ii ttyy  ooff   

kknnoowwlleeddggee  aanndd  rreeppoorrtt  ffoorr  tthhee  hhiigghh  lleevveell   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeerrss  ttoo  aacckknnoowwlleeddggee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

pprraaccttiiccee..  BByy  ddooiinngg  ssoo,,  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  wwii ll ll   ggeett  

ssuussttaaiinnaabbllee  ccoommppeettii ttiivvee  aaddvvaannttaaggee  ff rroomm  ii ttss  eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee..    

11..22..  BBaacckkggrr oouunndd  ooff   tthhee  SSttuuddyy  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  tthhoouugghhtt  aass  ““ iinnffoorrmmaattiioonn  ccoommbbiinneedd  wwii tthh  

eexxppeerriieennccee,,  ccoonntteexxtt,,  iinntteerrpprreettaattiioonn,,  rreeff lleeccttiioonn  aanndd  iiss  hhiigghh--vvaalluuee  ffoorrmm  ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  iiss  rreeaaddyy  ffoorr  

aappppll iiccaattiioonn  ttoo  ddeecciissiioonnss  aanndd  aaccttiioonnss  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss..    

IInn  aannyy  oorrggaanniizzaattiioonn,,  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055))  ccllaassssii ff iieedd  iinn  ttoo  ttwwoo  pprriimmaarryy  ttyyppeess  ooff   kknnoowwlleeddggee::  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  aanndd  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee..  TTaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  ddeeff iinneedd  aass  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  iiss  

ssuubbccoonnsscciioouussllyy  uunnddeerrssttoooodd  aanndd  aappppll iieedd,,  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  aarrttiiccuullaattee,,  ddeevveellooppeedd  ff rroomm  ddii rreecctt  eexxppeerriieennccee  aanndd  

aaccttiioonn,,  aanndd  uussuuaall llyy  sshhaarreedd  tthhrroouugghh  hhiigghhllyy  iinntteerraaccttiivvee  ccoonnvveerrssaattiioonn,,  ssttoorryytteell ll iinngg  aanndd  sshhaarreedd  

eexxppeerriieennccee..  EExxaammpplleess  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinncclluuddee  ““ ‘‘ bbeesstt  pprraaccttiiccee’’   ppeerrffoorrmmeedd  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn,,  

mmaannaaggeemmeenntt  sskkii ll llss,,  tteecchhnnoollooggiieess,,  aanndd  ccuussttoommeerr,,  mmaarrkkeett,,  aanndd  ccoommppeettii ttoorr  iinntteell ll iiggeennccee..””   TTaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  iiss,,  bbyy  ddeeff iinnii ttiioonn,,  hhaarrdd  ttoo  ccooddii ffyy  aanndd  ssttoorree  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  TThhiiss  ssttuuddyy  iiss  

ccoonncceerrnneedd  ffoorr  ddeessiiggnniinngg  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ccaann  hheellpp  ttoo  mmaannaaggee  aanndd  

sshhaarree  tthhee  kknnoowwlleeddggee..  
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FFaaccii ll ii ttaattiinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  iinnddiivviidduuaallss,,  ssuucchh  aass  tthhee  sshhaarriinngg  ooff   eexxppeerriieenncceess,,  sskkii ll llss,,  

kknnooww--hhooww,,  oorr  kknnooww--wwhhoomm,,  aanndd  aallssoo  rreettaaiinniinngg  tthhiiss  kknnoowwlleeddggee  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnaall   mmeemmoorryy  hhaass  aallwwaayyss  

bbeeeenn  ooff   iinntteerreesstt  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnss  ((TTaayylloorr,,  22000077))..  HHoowweevveerr,,  ff iinnddiinngg  tthhee  rriigghhtt  ccoonnddii ttiioonnss,,  iinncceennttiivveess,,  

aanndd  mmeecchhaanniissmmss  ffoorr  sshhaarriinngg  tthhiiss  uunnssttrruuccttuurreedd  kknnoowwlleeddggee  hhaass  lloonngg  bbeeeenn  aa  mmaajjoorr  iissssuuee  ooff   

oorrggaanniizzaattiioonnss  aanndd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ((KKMM))  rreesseeaarrcchh  ((AAll lleenn,,  22000088))..  PPrriioorr  rreesseeaarrcchh  sshhoowwss  tthhaatt  

vvaarriioouuss  ffaaccttoorrss  aaff ffeecctt  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbeehhaavviioorr  ooff   iinnddiivviidduuaallss  iinn  tthhee  ffoorrmmss  ooff   eennaabblleerrss,,  

mmoottiivvaattoorrss,,  iinnhhiibbii ttoorrss,,  oorr  ffaaccii ll ii ttaattoorrss  ((CChheennnnaammaanneennii   aanndd  TTeenngg,,  22001111;;  JJooiiaa  aanndd  LLeemmooss,,  22001100;;  LLii   eett  aall ..,,  

22001100))..  

IInnffoorrmmaattiioonn  TTeecchhnnoollooggyy  ((IITT))  hhaass  bbeeeenn  rreeggaarrddeedd  aass  oonnee  ooff   tthhee  mmaaiinn  eennaabblleerrss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

aaccttiivvii ttiieess  ((HHuuyyssmmaann  aanndd  WWuull ff ,,  22000055))..  HHoowweevveerr,,  ccuurrrreennttll yy  tthheerree  iiss  nnoo  ccoonnsseennssuuss  oonn  wwhheetthheerr  IITT  ccaann  

ffaaccii ll ii ttaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  TTrraaddii ttiioonnaall ll yy,,  IITT  hhaass  bbeeeenn  ccrrii ttiicciizzeedd  ffoorr  iiggnnoorriinngg  oonnee  ooff   tthhee  mmaaiinn  

ccoommppoonneennttss  ooff   KKMM  wwhhiicchh  iiss  ““ ppeeooppllee‟‟..  IItt  hhaass  bbeeeenn  aarrgguueedd  tthhaatt  ttrraaddii ttiioonnaall   IITT  hhaadd  bbeeeenn  mmoorree  ffooccuusseedd  

oonn  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  rraatthheerr  tthhaann  ffaaccii ll ii ttaattiinngg  iinntteerraaccttiioonn  aammoonngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  hhoollddeerrss  wwhhiicchh  

iiss  nneecceessssaarryy  ffoorr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ((HHuuyyssmmaann  aanndd  WWuull ff ,,  22000055,,  MMaarrwwiicckk,,  22000011))..  TThhaatt  iiss  wwhhyy  

rreesseeaarrcchheerrss  aarrgguueedd  tthhaatt  ffoorr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tteecchhnnoollooggiieess  aarree  nneeeeddeedd  tthhaatt  pprroovviiddee  ffrreeee--ffoorrmm,,  

rreeaall --ttiimmee,,  aanndd  iinntteerraaccttiivvee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aanndd  ccooll llaabboorraattiioonn  ppllaattffoorrmmss  ((MMii ttrrii   22000033;;  MMaarrwwiicckk,,  22000011))..      

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  ccrrii ttiiccaall llyy  aannaallyyzzeedd  tthhee  rroollee  ooff   IITT,,  ppaarrttiiccuullaarrll yy  ssoocciiaall   wweebb  ttoooollss,,  aass  wweell ll   aass  tthhee  

ddii ff ff iiccuull ttiieess  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  uuttii ll iizziinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy..  TThhee  mmaaiinn  ggooaall   ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  

iiss  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaattee  sshhaarriinngg  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  bbyy  

uussiinngg  IInnttrraanneett,,  wweebb  22..00  tteecchhnnoollooggiieess  ffoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  llaanndd  hhoollddiinngg  aanndd  rreeggiissttrraattiioonn  aaggeennccyy..  

11..33..  PPrr oobblleemm  ssttaatteemmeenntt   

MMaannyy  rreesseeaarrcchheess  ddiissccuusssseedd  tthhaatt  mmaannaaggeerrss  aanndd  aaccaaddeemmiicciiaannss  hhaavvee  rreeccooggnniizzeedd  kknnoowwlleeddggee  aass  aa  kkeeyy  

ssoouurrccee  ooff   ccoommppeettii ttiivvee  aaddvvaannttaaggee  iinn  rreecceenntt  yyeeaarrss  ((GGrraanntt,,  11999966;;  ZZaannddeerr  aanndd  KKoogguutt,,  11999955;;  NNoonnaakkaa,,  
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11999944))..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  mmaannyy  oorrggaanniizzaattiioonnss  hhaavvee  ssttaarrtteedd  ffooccuussiinngg  oonn  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  ((KKMM)),,  iinn  

oorrddeerr  ttoo  bbee  ccoommppeettii ttiivvee  iinn  tthhee  bbuussiinneessss  wwoorrlldd..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  DDrruucckkeerr  ((11999922)),,  kknnoowwlleeddggee  hhaass  bbeeeenn  

aacckknnoowwlleeddggeedd  aass  aa  mmaajjoorr  ssoouurrccee  ooff   ssuucccceessss  ffoorr  oorrggaanniizzaattiioonnss..  CCooppiinngg  wwii tthh  kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn,,  

ttrraannssffeerr  aanndd  eexxppllooii ttaattiioonn  wwii ll ll   bbee  ssiiggnnii ff iiccaannttll yy  ccrruucciiaall   ffoorr  tthhee  ssuurrvviivvaall   aanndd  ssuucccceessss  ooff   ccoorrppoorraattiioonnss  

((NNoonnaakkaa  aanndd  HHeeddlluunndd,,  11999911))..  

TThhee  mmaaiinn  cchhaall lleennggee  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnaall   rreesseeaarrcchh  iiss,,  wwhheetthheerr  ii tt  iiss  ppoossssiibbllee  ttoo  mmaannaaggee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  iinn  

oorrddeerr  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff   nneeww  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  aanndd  ttoo  eexxtteerrnnaall iizzee  tthhaatt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinn  aa  

wwaayy  tthhaatt  wwii ll ll   bbee  ttrraannssffeerraabbllee  ttoo  ootthheerr  iinnddiivviidduuaallss  aanndd  hhooww  mmuull ttiinnaattiioonnaall   ccoommppaanniieess  ccaann  mmaannaaggee  tthhiiss  

((IIrriicckk,,  22000077))..  

MMuulluukkeenn  AAmmaarree  ((22001144))  ssttaatteedd  tthhaatt  tthheerree  aarree  oorrggaanniizzaattiioonnss  wwhhiicchh  aarree  mmaaiinnllyy  ddeeppeennddeenntt  oonn  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  ooff   eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  wwoorrkkiinngg  ffoorr  aa  lloonngg  ttiimmee  iinn  aa  ssppeeccii ff iicc  oorrggaanniizzaattiioonn..  IInn  tthhiiss  rreeggaarrdd,,  

tthhee  ssuucccceessss  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iiss  ddii rreeccttllyy  rreellaatteedd  ttoo  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  tthhee  eexxiisstteennccee  ooff   tthhoossee  

eexxppeerriieenncceedd  eemmppllooyyeeeess..  TThhiiss  iiss  vveerryy  cchhaall lleennggiinngg  ffoorr  ssuucchh  kkiinnddss  ooff   oorrggaanniizzaattiioonnss  bbeeccaauussee  tthhoossee  

eexxppeerriieenncceedd  eemmppllooyyeeeess  mmaayy  rreelleeaassee  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  oorr  rreettii rree..      

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  iiss  uunniiqquuee  kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiinngg  

oorrggaanniizzaattiioonn,,  bbeeccaauussee  ooff   ii ttss  iimmppoorrttaannccee  ffoorr  tthhee  ppuubbll iicc..  LLaanndd  iiss  aa  ssccaarrccee  aanndd  eexxppeennssiivvee  rreessoouurrccee  ffoorr  

oouurr  ccoouunnttrryy..  TThhiiss  rreessoouurrccee  sshhoouulldd  bbee  mmaannaaggeedd  aapppprroopprriiaatteellyy..  OOtthheerrwwiissee,,  ii tt  wwii ll ll   hhaavvee  mmuull ttii ffaacceetteedd  aanndd  

nneeggaattiivvee  iimmppaacctt..  TToo  ddoo  ssoo,,  llaanndd  sseerrvviicceess  sshhoouulldd  bbee  mmooddeerrnniizzeedd  aanndd  bbeeccoommee  mmaannaaggeeaabbllee..    

IInn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy,,  tthheerree  aarree  kkeeyy  eemmppllooyyeeeess  aanndd  

lleeaaddeerrss  wwhhoo  aarree  vveerryy  ccrrii ttiiccaall   ffoorr  tthhee  eexxiisstteennccee  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss..  MMoosstt  ooff   tthhee  ttiimmee  tthhee  rreeaassoonn  

bbeehhiinndd  ddii ff ffeerreenntt  ddeecciissiioonnss  mmaaddee  bbyy  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  llaanndd  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  

sseerrvviicceess  ddeell iivveerreedd  ttoo  ccuussttoommeerrss  iiss  bbaasseedd  oonn  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   tthhoossee  kkeeyy  eemmppllooyyeeeess..  EEvveenn  tthhoouugghh  

tthheerree  aarree  ssoommee  eeff ffoorrttss  ttoo  mmaannaaggee  sshhaarriinngg  ooff   oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee,,  ccuurrrreennttll yy  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iiss  
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ffaacciinngg  aa  ccrrii ttiiccaall   pprroobblleemm  dduuee  ttoo  hhiigghh  eemmppllooyyeeee  ttuurrnnoovveerr  tthhaatt  uunneexxppeecctteeddllyy  hhaappppeenneedd  iinn  rreecceenntt  yyeeaarrss..  

TThheerreeffoorree,,  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  iiss  iimmppoorrttaanntt  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  

RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  ttoo  rreettaaiinn  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   tthheessee  eemmppllooyyeeeess  lleeaavviinngg  ttoo  

aaggeennccyy  ffoorr  wwhhaatteevveerr  rreeaassoonn..  

KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprroobblleemm  aanndd  hhiigghh  ttuurrnnoovveerr  ooff   eemmppllooyyeeeess  aarree  tthhee  sseevveerree  pprroobblleemm  ffoorr  tthhiiss  aaggeennccyy..  

IItt  iiss  tthhee  rreeaassoonn  tthhaatt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  hhiiddiinngg  oonnllyy  iinn  aa  ffeeww  kkeeyy  eemmppllooyyeeeess..  IInn  ssuucchh  ssii ttuuaattiioonnss,,  ii tt  iiss  

ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  mmaakkee  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ppeerrffoorrmmaannccee  ssuussttaaiinnaabbllee..  TThheerreeffoorree,,  ttoo  bbrriinngg  ssuussttaaiinnaabbllee  

ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  ggoooodd  sseerrvviiccee,,  kknnoowwlleeddggee  sshhoouulldd  bbee  sshhaarreedd  aammoonngg  aall ll   eemmppllooyyeeeess  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

11..44..  RReesseeaarr cchh  QQuueesstt iioonnss  

TThhee  ffooll lloowwiinngg  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  aarree  ffoorrmmuullaatteedd  ttoo  gguuiiddee  tthhiiss  ssttuuddyy::  

11..  HHooww  ddooeess  tthhee  aaggeennccyy  mmaannaaggee  ii ttss  eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee??    

aa..  DDooeess  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  hhaavvee  aa  pprriinncciippllee  ttoo  mmaannaaggee  aa  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   ii ttss  eemmppllooyyeeeess??    

22..  HHooww  eeff ffeeccttiivvee  aarree  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiicceess  uusseedd  iinn  tthheeii rr  ddaayy  ttoo  ddaayy  aaccttiivvii ttiieess??  

aa..  WWhhaatt  aarree  tthhee  ffaaccttoorrss  tthhaatt  iinnff lluueennccee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt??  

bb..  IInn  wwhhaatt  wwaayy  eemmppllooyyeeeess  sshhaarree  tthheeii rr  kknnoowwlleeddggee  wwii tthh  eeaacchh  ootthheerr??  

33..  WWhhaatt  aarree  tthhee  nneeeeddss  aanndd  bbaassiicc  rreeqquuii rreemmeennttss  ttoo  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  iinn  tthhee  ddeessiiggnn  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  

KKMMSS  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ccaann  ssoollvvee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprroobblleemm  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  wwii tthhiinn  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn??    
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11..55..  OObbjj eecctt iivvee  ooff   tthhee  RReesseeaarr cchh  

11..55..11..    GGeenneerr aall   oobbjj eecctt iivvee  

TThhee  ggeenneerraall   oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  iinn  

oorrddeerr  ttoo  ccaappttuurree  tthhee  eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  sshhaarriinngg  aammoonngg  aall ll   eemmppllooyyeeeess  aanndd  ttrraannssffeerr  

iinnddiivviidduuaall   kknnoowwlleeddggee  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  

aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  

11..55..22..  SSppeeccii ff iicc  OObbjj eecctt iivveess    

IInn  oorrddeerr  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  ggeenneerraall   oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy,,  tthhee  ffooll lloowwiinngg  ssppeeccii ff iicc  oobbjjeeccttiivveess  aarree  ddrraawwnn::      

••  TToo  aasssseessss  tthhee  eexxiissttiinngg  pprraaccttiicceess  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..    

••  TToo  kknnooww  tthhee  nneeeeddss  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeee  aanndd  ccooll lleecctt  tthheeii rr  rreeqquuii rreemmeennttss  wwii tthh  rreeggaarrdd  ttoo  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  tthhrroouugghh  IITT  ssoolluuttiioonnss..    

••  TToo  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess’’   ppaarrttiicciippaattiioonn  iinn  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbeettwweeeenn  tthheemm  tthhrroouugghh  tthhee  

uussee  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeessiiggnn..    

••  TToo  eevvaalluuaattee  tthhee  pprrooppoosseedd  ddeessiiggnn  aarrttii ffaacctt  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   ddeessiiggnn  sscciieennccee  eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhoodd..  

  

11..66..  SSiiggnnii ff iiccaannccee  ooff   tthhee  ssttuuddyy  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  aatttteemmpptteedd  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  tthhee  ccuurrrreenntt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiiccee  ooff   AAddddiiss  AAbbaabbaa  

LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  aanndd  pprrooppoosseedd  aa  ddeessiiggnn  ooff   kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ff rraammeewwoorrkk  ssoo  aass  ttoo  mmaannaaggee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy’’ ss  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  eemmppllooyyeeeess  ccaann  

mmaakkee  uussee  ooff   tthhee  oouuttppuutt  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy..    
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IInn  tthhiiss  rreeggaarrdd,,  ii tt  iiss  uusseedd  ttoo  ssoollvvee  tthhee  eexxiissttiinngg  pprroobblleemm  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  tthhee  cchhaall lleennggee  

ooff   ccaappttuurriinngg,,  ccrreeaattiinngg,,  sshhaarriinngg  aanndd  mmaannaaggiinngg  kknnoowwlleeddggee  ccrreeaatteedd  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss..  

TThhee  ff iinnddiinnggss  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  wwii ll ll   hheellpp  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  

aaggeennccyy..    

aa))  TToo  sseeee  tthhee  nneeeedd  ttoo  kkeeeepp  tthhee  uussee  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiicceess  iinn  oorrddeerr  ttoo  

iinnccrreeaassee  ii ttss  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ppeerrffoorrmmaannccee..  

bb))  TToo  sseeee  ii ttss  wweeaakknneesssseess  aanndd  ssttrroonngg  ppaarrttss  iinn  tthhee  uussee  ooff   ii ttss  eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  

aanndd  wwoorrkkss  oonn  tthhee  wweeaakknneesssseess  iinn  oorrddeerr  ttoo  rreeaall iizzee  tthhee  ggooaallss  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss..  

cc))  TToo  ffoosstteerr  tthhee  sseennssii ttiivvii ttyy  aanndd  iimmppoorrttaannccee  ooff   aall ll   eemmppllooyyeeeess  wwhhiicchh  aarree  ccrruucciiaall   ttoo  tthhee  

eennhhaanncceemmeenntt  ooff   oorrggaanniizzaattiioonnaall   bbuussiinneessss  pprroocceesssseess  bbuutt  ccoouulldd  bbee  vveerryy  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  ddeetteecctt  

ff rroomm  tthheeii rr  ppeerrssoonnaall   aanndd  ssuubbjjeeccttiivvee  ppeerrssppeeccttiivveess..    

dd))  TToo  rreettaaiinn  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   aall ll   eemmppllooyyeeeess  aanndd  cchhaannggeedd  ttoo  ii ttss  ppeerrmmaanneenntt  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ssoo  aass  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ssiimmppllyy  bbyy  

tthhee  nneeww  ccoommeerr  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess..  

ee))  FFiinnaall llyy,,  ii tt  wwii ll ll   hheellpp  ppooll iiccyy  mmaakkeerrss  ttoo  kknnooww  hhooww  ttoo  ppaacckkaaggee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ttoo  tthhoossee  aatt  tthhee  ggrraassss  rroooott  ssoo  tthhaatt  tthheeyy  ccaann  ggeett  tthheeii rr  ssuuppppoorrtt  iinn  tthhee  

rreeaall iizzaattiioonn  ooff   mmooddeerrnn  aanndd  eeff ffeeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

IItt  iiss  bbeell iieevveedd  tthhaatt  tthhiiss  ssttuuddyy  ccoonnttrriibbuutteess  oonn  mmaannaaggeemmeenntt  ooff   kknnoowwlleeddggee  iinn  tthhee  ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonn  aatt  

llaarrggee..  MMoorreeoovveerr,,  tthhiiss  ssttuuddyy  ccaann  ggiivvee  ii ttss  oowwnn  ccoonnttrriibbuuttiioonn  ffoorr  ootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss  aass  aa  ggrroouunndd  wwoorrkk  ttoo  

ccaarrrryy  oouutt  ffuurrtthheerr  wwoorrkk  iinn  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ff iieelldd  ooff   ssttuuddyy..      
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11..77..  SSccooppee  aanndd  ll iimmii ttaatt iioonn  ooff   tthhee  ssttuuddyy  

TThhee  mmaaiinn  iinntteenntt  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ff rraammeewwoorrkk  aanndd  

iinnvveessttiiggaattee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  

IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..        

TThhee  oouuttppuutt  ooff   tthhee  ssttuuddyy  wwoouulldd  bbee  mmoorree  ffrruuii ttffuull   ii ff   ii tt  iiss  ccoonndduucctteedd  wwiiddeellyy  bbyy  iinncclluuddiinngg  sseevveerraall   ssiimmii llaarr  

ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonnss  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  HHoowweevveerr,,  dduuee  ttoo  ttiimmee,,  llaabboorr  aanndd  mmoonneeyy  ccoonnssttrraaiinnttss,,  tthhee  ssttuuddyy  iiss  

ll iimmii tteedd  ttoo  ttrreeaatt  tthhee  ccaassee  oonnllyy  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..

    

11..88..  OOrr ggaanniizzaatt iioonn  ooff   tthhee  SSttuuddyy    

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  oorrggaanniizzeedd  iinnttoo  ssiixx  cchhaapptteerrss..  TThhee  ff ii rrsstt  cchhaapptteerr  ((iinnttrroodduuccttiioonn))  iinncclluuddeedd  tthhee  oovveerrvviieeww  ooff   

tthhee  ssttuuddyy,,  bbaacckkggrroouunndd  ooff   tthhee  ssttuuddyy,,  ssttaatteemmeenntt  ooff   tthhee  pprroobblleemm,,  oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhee  ssttuuddyy,,  ssiiggnnii ff iiccaannccee  ooff   

tthhee  ssttuuddyy  aanndd  ssccooppee  ooff   tthhee  ssttuuddyy..  TThhee  sseeccoonndd  cchhaapptteerr  pprreesseenntteedd  rreevviieeww  ooff   rreellaatteedd  ll ii tteerraattuurreess  oonn  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt,,  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  aanndd  wweebb  22..00  tteecchhnnoollooggiieess  wwhhiicchh  ddiissccuusssseess  

rreellaatteedd  wwoorrkkss  iinn  tthhee  aarreeaa  aanndd  ssoo  oonn..  TThhee  tthhii rrdd  cchhaapptteerr  ddeeaall tt  wwii tthh  mmeetthhooddoollooggiieess  ooff   tthhee  ssttuuddyy  iinn  rreessppeecctt  

ttoo  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  mmeetthhooddoollooggiieess  aanndd  pprroocceedduurreess  ffooll lloowweedd  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnn,,  ssaammppll iinngg  ssiizzee  

aanndd  ssaammppll iinngg  tteecchhnniiqquueess,,  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss  aanndd  mmeetthhoodd  ooff   ddaattaa  aannaallyyssiiss  aanndd  iinntteerrpprreettaattiioonnss..  

TThhee  ffoouurrtthh  cchhaapptteerr  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  ddaattaa  pprreesseennttaattiioonn  aanndd  ddiissccuussssiioonn..  TThhee  ff ii ff tthh  cchhaapptteerr  aallssoo  pprroovviiddeedd  

tthhee  pprrooppoosseedd  KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell ,,  tthhee  nneeww  KKMMSS  ddeessiiggnn  pprroottoottyyppee  aanndd  ddeessiiggnn  eevvaalluuaattiioonn..  TThhee  

llaasstt  cchhaapptteerr  pprreesseenntteedd  ccoonncclluussiioonn,,  rreeccoommmmeennddaattiioonnss,,  ffuuttuurree  rreesseeaarrcchh  aanndd  cchhaall lleennggee  ooff   tthhee  ssttuuddyy..    
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CCHHAAPPTTEERR  TTWWOO  

LL II TTEERRAATTUURREE  RREEVVII EEWW  

DDii ff ffeerreenntt  sscchhoollaarrss  ddeeff iinneedd  kknnoowwlleeddggee  iinn  ddii ff ffeerreenntt  wwaayyss  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthheeii rr  ssttuuddyy  aanndd  ddiisscciippll iinnee..  

KKnnoowwlleeddggee  iiss  eesssseennttiiaall   iinn  eevveerryyddaayy  wwoorrkk..  EEvveerryyoonnee  kknnoowwss  hhooww  ttoo  ccaarrrryy  oouutt  hhiiss//hheerr  wwoorrkk  aanndd  tthhiiss  

kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  rreeuusseedd  llaatteerr  iinn  ssiimmii llaarr  ttaasskkss  bbyy  aaddooppttiinngg  tthhiiss  kknnoowwlleeddggee  ttoo  nneeww  ssii ttuuaattiioonnss..  TThhee  

ggeenneerraall   ppuurrppoossee  ooff   KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  ((KKMM))  iiss  ttoo  mmaakkee  kknnoowwlleeddggee  uussaabbllee  ffoorr  mmoorree  tthhaann  oonnee  

iinnddiivviidduuaall ,,  ee..gg..  ffoorr  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  aass  aa  wwhhoollee;;  tthhaatt  iiss,,  ttoo  sshhaarree  ii tt..  NNeeww  kknnoowwlleeddggee--bbaasseedd  vviieewwss  oonn  

oorrggaanniizzaattiioonnss  ssuuggggeesstt  tthhaatt  ii tt  iiss  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  hhoollddss  oorrggaanniizzaattiioonnss  ttooggeetthheerr  ((BBrroowwnn  aanndd  DDuugguuiidd  

11999988))..  KKMM  hhaass  eexxiisstteedd  aanndd  hhaass  bbeeeenn  uusseedd  ffoorr  aa  lloonngg  ttiimmee,,  aall tthhoouugghh  ii tt  wwaass  nneeii tthheerr  ccaall lleedd  bbyy  tthhiiss  nnaammee  

nnoorr  nneecceessssaarrii llyy  rreeccooggnniizzeedd  aass  wwhhaatt  ii tt  iiss  uunnttii ll   aa  ffeeww  yyeeaarrss  aaggoo  ((DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk  11999988))..  TThhee  wwaayy  

ooff   mmaakkiinngg  kknnoowwlleeddggee  aavvaaii llaabbllee  ffoorr  ootthheerrss  hhaass  eevvoollvveedd  wwii tthh  ttiimmee..  IItt  oonnccee  ssttaarrtteedd  wwii tthh  ffaammii llyy  ccllaannss,,  

wwhheerree  kknnoowwlleeddggee  wwaass  ppaasssseedd  oonn  ffrroomm  ffaatthheerr  ttoo  ssoonn  bbyy  aa  lloonngg  pprroocceessss  ooff   lleeaarrnniinngg..  WWii tthh  tthhee  ccoommiinngg  

uupp  ooff   tteeaammwwoorrkk,,  ppeeooppllee  wweerree  ssuuppppoosseedd  ttoo  wwoorrkk  cclloosseerr  ttooggeetthheerr  ttoo  bbeenneeff ii tt  ff rroomm  tthhee  ssyynneerrggyy  ooff   tthheeii rr  

jjooiinntt  kknnoowwlleeddggee..  TTooddaayy''ss  eeff ffoorrtt  aatt  kknnoowwlleeddggee  bbeeiinngg  sshhaarreedd  aammoonngg  llaarrggee  oorrggaanniizzaattiioonnss  wwhhiicchh  mmaayy  bbee  

ggeeooggrraapphhiiccaall llyy  sspprreeaadd  oovveerr  tthhee  wwoorrlldd  aanndd  aaccttiivvee  iinn  ddii ff ffeerreenntt  kkiinnddss  ooff   aarreeaass..  FFii rrsstt  ccaasseess  ppeerrffoorrmm  tthhiiss  

sshhaarriinngg  eevveenn  aammoonngg  ddii ff ffeerreenntt  oorrggaanniizzaattiioonnss,,  ee..gg..  uussee  ddeeff iinneedd  iinntteerrffaacceess  ttoo  mmeeddiiaattee  kknnoowwlleeddggee  nnoott  

oonnllyy  iinnssiiddee  oonnee  ssppeeccii ff iicc  oorrggaanniizzaattiioonn  bbuutt  ttoo  aallssoo  sshhaarree  ppaarrttss  ooff   ii tt  aammoonngg  ppaarrttnneerrss..  

  

22..11..  DDeeff iinnii tt iioonnss  ooff   KK nnoowwlleeddggee  

KKnnoowwlleeddggee  iiss  vveerryy  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  ddeeff iinnee  aanndd  aass  aa  rreessuull tt,,  ssoommee  sscchhoollaarrss  hhaavvee  ttrriieedd  ttoo  ddeessccrriibbee  ii tt  aass  

ffooll lloowwss::    

••  ““ VVaalluuaabbllee  iinnffoorrmmaattiioonn  ffrroomm  hhuummaann  mmiinndd,,  iinncclluuddeess  rreeff lleeccttiioonn,,  ssyynntthheessiiss  aanndd  

ccoonntteexxtt”” ((DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk,,  11999977));;    
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••  ““ aa  bbooddyy  ooff   ffaaccttss  aanndd  pprriinncciipplleess  aaccccuummuullaatteedd  bbyy  mmaannkkiinndd  iinn  tthhee  ccoouurrssee  ooff   ttiimmee””   ((CCllaarrkkee,,  

11999922));;  aanndd    

••  ““ ddaattaa  aanndd//oorr  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  oorrggaanniizzeedd  aanndd  pprroocceesssseedd  ttoo  ccoonnvveeyy  uunnddeerrssttaannddiinngg,,  

eexxppeerriieennccee,,  aaccccuummuullaatteedd  lleeaarrnniinngg,,  aanndd  eexxppeerrttiissee  aass  tthheeyy  aappppllyy  ttoo  aa  ccuurrrreenntt  pprroobblleemm  oorr  

aaccttiivvii ttyy””   ((TTuurrbbaann  eett  aall ,,  22000066,,  pp..5522))..  

IInn  mmaannyy  iinnssttaanncceess,,  tthhee  ddeeff iinnii ttiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee  hhaass  bbeeeenn  vviieewweedd  ffrroomm  ii ttss  ttaaxxoonnoommiiccaall   ppeerrssppeeccttiivvee..  

PPrriimmaarrii llyy,,  ssoouurrcceess  ooff   kknnoowwlleeddggee  aarree  ccaatteeggoorriizzeedd  iinnttoo  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  ffoorrmmss  ((PPoollaannyyii ,,  11996666;;  NNoonnaakkaa,,  

11999911))..  TTaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  eexxiissttss  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff   mmeennttaall   mmooddeellss,,  bbeell iieeffss,,  vvaalluueess,,  aassssuummppttiioonnss  aanndd  ootthheerr  

kknnooww--hhooww  ooff   iinnddiivviidduuaallss  wwhhiicchh  aarree  nnoott  eeaassii ll yy  ccoonnvveeyyeedd  ((PPoollaannyyii ,,  11996666;;  NNoonnaakkaa,,  11999911;;  BBeennnneett  aanndd  

TToommbbll iinn,,  22000066))..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  rreessiiddeess  iinn  vvaarriioouuss  ffoorrmmss  ooff   aarrttii ffaaccttss  iinncclluuddiinngg  

pprroocceedduurreess,,  tteexxttss,,  rreeppoorrttss,,  mmeemmooss  aanndd  bbooookkss  ((NNoonnaakkaa,,  11999911;;  BBeennnneett  aanndd  TToommbbll iinn,,  22000066))..  IInn  

ccoorrrreessppoonnddeennccee  wwii tthh  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  ccllaassssii ff iiccaattiioonn,,  kknnoowwlleeddggee  iiss  ssiimmii llaarrllyy  vviieewweedd  aass  ssooff tteerr  aanndd  

hhaarrddeerr  ((HHii llddrreetthh  eett  aall ,,  11999999));;  iinnffoorrmmaall   aanndd  ffoorrmmaall   ((CCoonnkkll iinn,,  11999966));;  uunnssttrruuccttuurreedd  aanndd  ssttrruuccttuurreedd  ((HHaahhnn  

aanndd  SSuubbrraammaannii ,,  22000000))  aanndd  ssyymmbbiioottiicc  aanndd  sseemmiioottiicc  ((SShhaarrii ff ,,  22000088))..    

NNoottwwii tthhssttaannddiinngg  tthheessee  ccllaassssii ff iiccaattiioonnss,,  mmaannyy  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  wwrrii tteerrss  aaggrreeee  tthhaatt  bbootthh  ttaaccii tt  aanndd  

eexxppll iiccii tt  ffoorrmmss  ooff   kknnoowwlleeddggee  aarree  iinneexxttrriiccaabbllyy  iinntteerrttwwiinneedd  ((NNoonnaakkaa,,  11999911))..  TThhiiss  iinntteerrddeeppeennddeennccee  ooff   

kknnoowwlleeddggee  ppaarrttss  wwaass  rreepprreesseenntteedd  aass  tthhee  dduuaall ii ttyy  ooff   ppaarrttiicciippaattiioonn  aanndd  rreeii ff iiccaattiioonn  ((WWeennggeerr,,  11999988))  aanndd  

ssoofftt--hhaarrdd  dduuaall ii ttyy  ((HHii llddrreetthh  eett  aall ,,  11999999))..  YYeett  aannootthheerr  ccoommmmoonn  aaggrreeeemmeenntt  iiss  tthhee  ddii ff ff iiccuull ttyy  iinnvvoollvveedd  iinn  

eexxppllooii ttiinngg  ssoofftteerr  kknnoowwlleeddggee  ((PPoollaannyyii ,,  11996666;;  NNoonnaakkaa,,  11999911;;  HHii llddrreetthh  eett  aall ,,  11999999))..    

22..22..  AAll tteerr nnaatt iivvee  PPeerr ssppeecctt iivveess  oonn  KK nnoowwlleeddggee  

TThheerree  aarree  tthhee  vvaarriieettiieess  ooff   aall tteerrnnaattiivvee  ppeerrssppeeccttiivveess  oonn  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  aarree  ddeeff iinneedd  bbyy  ddii ff ffeerreenntt  sscchhoollaarrss..  

KKnnoowwlleeddggee  iiss  ddeeff iinneedd  aass  aa  jjuussttii ff iieedd  bbeell iieeff   tthhaatt  iinnccrreeaasseess  aann  eennttii ttyy’’ ss  ccaappaaccii ttyy  ffoorr  eeff ffeeccttiivvee  aaccttiioonn..  

KKnnoowwlleeddggee  mmaayy  bbee  vviieewweedd  ffrroomm  sseevveerraall   ppeerrssppeeccttiivveess  ((HHuubbeerr  11999911;;  NNoonnaakkaa  11999944))..  
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((11))    AA  ssttaattee  ooff   mmiinndd  

((22))    AAnn  oobbjjeecctt  

((33))    AA  pprroocceessss  

((44))  AA  ccoonnddii ttiioonn  ooff   hhaavviinngg  aacccceessss  ttoo  iinnffoorrmmaattiioonn,,  oorr    

((55))    AA  ccaappaabbii ll ii ttyy..    

KKnnoowwlleeddggee  hhaass  bbeeeenn  ddeessccrriibbeedd  aass  ““ aa  ssttaattee  oorr  ffaacctt  ooff   kknnoowwiinngg  wwii tthh  kknnoowwiinngg  bbeeiinngg  aa  ccoonnddii ttiioonn  ooff   

uunnddeerrssttaannddiinngg  ggaaiinneedd  tthhrroouugghh  eexxppeerriieennccee  oorr  ssttuuddyy;;  tthhee  ssuumm  oorr  rraannggee  ooff   wwhhaatt  hhaass  bbeeeenn  ppeerrcceeiivveedd,,  

ddiissccoovveerreedd,,  oorr  lleeaarrnneedd””   ((SScchhuubbeerrtt  eett  aall ..  11999988))..  TThhee  ppeerrssppeeccttiivvee  oonn  kknnoowwlleeddggee  aass  aa  ssttaattee  ooff   mmiinndd  

ffooccuusseess  oonn  eennaabbll iinngg  iinnddiivviidduuaallss  ttoo  eexxppaanndd  tthheeii rr  ppeerrssoonnaall   kknnoowwlleeddggee  aanndd  aappppllyy  ii tt  ttoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss  

nneeeeddss..    AA  sseeccoonndd  vviieeww  ddeeff iinneess  kknnoowwlleeddggee  aass  aann  oobbjjeecctt  ((CCaarrllssssoonn  eett  aall ..  11999966;;  MMccQQuueeeenn  11999988;;  ZZaacckk  

11999988aa))..  TThhiiss  ppeerrssppeeccttiivvee  ppoossii ttss  tthhaatt  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  vviieewweedd  aass  aa  tthhiinngg  ttoo  bbee  ssttoorreedd  aanndd  mmaanniippuullaatteedd  

((ii ..ee..,,  aann  oobbjjeecctt))..  AAll tteerrnnaattiivveellyy,,  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  vviieewweedd  aass  aa  pprroocceessss  ooff   ssiimmuull ttaanneeoouussllyy  kknnoowwiinngg  aanndd  

aaccttiinngg  ((CCaarrllssssoonn  eett  aall ..  11999966;;  MMccQQuueeeenn  11999988;;  ZZaacckk  11999988aa))..  TThhee  pprroocceessss  ppeerrssppeeccttiivvee  ffooccuusseess  oonn  tthhee  

aappppllyyiinngg  ooff   eexxppeerrttiissee  ((ZZaacckk  11999988aa))..    TThhee  ffoouurrtthh  vviieeww  ooff   kknnoowwlleeddggee  iiss  tthhaatt  ooff   aa  ccoonnddii ttiioonn  ooff   aacccceessss  ttoo  

iinnffoorrmmaattiioonn  ((MMccQQuueeeenn  11999988))..    AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhiiss  vviieeww,,  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  mmuusstt  bbee  oorrggaanniizzeedd  

ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  aacccceessss  ttoo  aanndd  rreettrriieevvaall   ooff   ccoonntteenntt..  TThhiiss  vviieeww  mmaayy  bbee  tthhoouugghhtt  ooff   aass  aann  eexxtteennssiioonn  ooff   tthhee  

vviieeww  ooff   kknnoowwlleeddggee  aass  aann  oobbjjeecctt,,  wwii tthh  aa  ssppeecciiaall   eemmpphhaassiiss  oonn  tthhee  aacccceessssiibbii ll ii ttyy  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  

oobbjjeeccttss..  FFiinnaall llyy,,  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  vviieewweedd  aass  aa  ccaappaabbii ll ii ttyy  wwii tthh  tthhee  ppootteennttiiaall   ffoorr  iinnff lluueenncciinngg  ffuuttuurree  

aaccttiioonn  ((CCaarrllssssoonn  eett  aall ..  11999966))..    WWaattssoonn  ((11999999))  bbuuii llddss  uuppoonn  tthhee  ccaappaabbii ll ii ttyy  vviieeww  bbyy  ssuuggggeessttiinngg  tthhaatt  

kknnoowwlleeddggee  iiss  nnoott  ssoo  mmuucchh  aa  ccaappaabbii ll ii ttyy  ffoorr  ssppeeccii ff iicc  aaccttiioonn,,  bbuutt  tthhee  ccaappaaccii ttyy  ttoo  uussee  iinnffoorrmmaattiioonn;;  

lleeaarrnniinngg  aanndd  eexxppeerriieennccee  rreessuull tt  iinn  aann  aabbii ll ii ttyy  ttoo  iinntteerrpprreett  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  ttoo  aasscceerrttaaiinn  wwhhaatt  iinnffoorrmmaattiioonn  

iiss  nneecceessssaarryy  iinn  ddeecciissiioonn  mmaakkiinngg..    

TThheessee  ddii ff ffeerreenntt  vviieewwss  ooff   kknnoowwlleeddggee  lleeaadd  ttoo  ddii ff ffeerreenntt  ppeerrcceeppttiioonnss  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

((CCaarrllssssoonn  eett  aall ..  11999966))..    II ff   kknnoowwlleeddggee  iiss  vviieewweedd  aass  aann  oobbjjeecctt,,  oorr  iiss  eeqquuaatteedd  wwii tthh  iinnffoorrmmaattiioonn  aacccceessss,,  
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tthheenn  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  sshhoouulldd  ffooccuuss  oonn  bbuuii llddiinngg  aanndd  mmaannaaggiinngg  kknnoowwlleeddggee  ssttoocckkss..    IIff   

kknnoowwlleeddggee  iiss  aa  pprroocceessss,,  tthheenn  tthhee  iimmppll iieedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ffooccuuss  iiss  oonn  kknnoowwlleeddggee  ff llooww  aanndd  tthhee  

pprroocceesssseess  ooff   ccrreeaattiioonn,,  sshhaarriinngg,,  aanndd  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee..  TThhee  vviieeww  ooff   kknnoowwlleeddggee  aass  aa  ccaappaabbii ll ii ttyy  

ssuuggggeessttss  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ppeerrssppeeccttiivvee  cceenntteerreedd  oonn  bbuuii llddiinngg  ccoorree  ccoommppeetteenncciieess,,  

uunnddeerrssttaannddiinngg  tthhee  ssttrraatteeggiicc  aaddvvaannttaaggee  ooff   kknnooww--hhooww,,  aanndd  ccrreeaattiinngg  iinntteell lleeccttuuaall   ccaappii ttaall ..  TThhee  mmaajjoorr  

iimmppll iiccaattiioonn  ooff   tthheessee  vvaarriioouuss  ccoonncceeppttiioonnss  ooff   kknnoowwlleeddggee  iiss  tthhaatt  eeaacchh  ppeerrssppeeccttiivvee  ssuuggggeessttss  aa  ddii ff ffeerreenntt  

ssttrraatteeggyy  ffoorr  mmaannaaggiinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  aanndd  aa  ddii ff ffeerreenntt  ppeerrssppeeccttiivvee  ooff   tthhee  rroollee  ooff   ssyysstteemmss  iinn  ssuuppppoorrtt  ooff   

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt..  

22..33..  TTaaxxoonnoommiieess  ooff   KK nnoowwlleeddggee  

KKnnoowwlleeddggee  iiss  mmoossttllyy  ccllaassssii ff iieedd  aass  iinn  ttoo  ttwwoo  ppaarrttss..  DDrraawwiinngg  oonn  tthhee  wwoorrkk  ooff   PPoollaannyyii   ((11996622,,  11996677)),,  

NNoonnaakkaa  ((11999944))  eexxppll iiccaatteedd  ttwwoo  ddiimmeennssiioonnss  ooff   kknnoowwlleeddggee  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss::  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt..  RRooootteedd  

iinn  aaccttiioonn,,  eexxppeerriieennccee,,  aanndd  iinnvvoollvveemmeenntt  iinn  aa  ssppeeccii ff iicc  ccoonntteexxtt,,  tthhee  ttaaccii tt  ddiimmeennssiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee  

((hheenncceeffoorrtthh  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee))  iiss  ccoommpprriisseedd  ooff   bbootthh  ccooggnnii ttiivvee  aanndd  tteecchhnniiccaall   eelleemmeennttss  

((NNoonnaakkaa  11999944))..  TThhee  ccooggnnii ttiivvee  eelleemmeenntt  rreeffeerrss  ttoo  aann  iinnddiivviidduuaall ’’ ss  mmeennttaall   mmooddeellss  ccoonnssiissttiinngg  ooff   mmeennttaall   

mmaappss,,  bbeell iieeffss,,  ppaarraaddiiggmmss,,  aanndd  vviieewwppooiinnttss..  TThhee  tteecchhnniiccaall   ccoommppoonneenntt  ccoonnssiissttss  ooff   ccoonnccrreettee  kknnooww--hhooww,,  

ccrraaff ttss,,  aanndd  sskkii ll llss  tthhaatt  aappppllyy  ttoo  aa  ssppeeccii ff iicc  ccoonntteexxtt..  AAnn  eexxaammppllee  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  kknnoowwlleeddggee  ooff   tthhee  

bbeesstt  mmeeaannss  ooff   aapppprrooaacchhiinngg  aa  ppaarrttiiccuullaarr  ccuussttoommeerr  uussiinngg  ff llaatttteerryy,,  uussiinngg  aa  hhaarrdd  sseell ll ,,  uussiinngg  aa  nnoo--nnoonnsseennssee  

aapppprrooaacchh..    TThhee  eexxppll iiccii tt  ddiimmeennssiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee  ((hheenncceeffoorrtthh  rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee))  iiss  

aarrttiiccuullaatteedd,,  ccooddii ff iieedd,,  aanndd  ccoommmmuunniiccaatteedd  iinn  ssyymmbbooll iicc  ffoorrmm  aanndd//oorr  nnaattuurraall   llaanngguuaaggee..  AAnn  eexxaammppllee  iiss  aann  

oowwnneerr’’ ss  mmaannuuaall   aaccccoommppaannyyiinngg  tthhee  ppuurrcchhaassee  ooff   aann  eelleeccttrroonniicc  pprroodduucctt..  TThhee  mmaannuuaall   ccoonnttaaiinnss  

kknnoowwlleeddggee  oonn  tthhee  aapppprroopprriiaattee  ooppeerraattiioonn  ooff   tthhee  pprroodduucctt..    

KKnnoowwlleeddggee  ccaann  aallssoo  bbee  vviieewweedd  aass  eexxiissttiinngg  iinn  tthhee  iinnddiivviidduuaall   oorr  tthhee  ccooll lleeccttiivvee  ((NNoonnaakkaa  11999944))..  

IInnddiivviidduuaall   kknnoowwlleeddggee  iiss  ccrreeaatteedd  bbyy  aanndd  eexxiissttss  iinn  tthhee  iinnddiivviidduuaall   wwhheerreeaass  ssoocciiaall   kknnoowwlleeddggee  iiss  ccrreeaatteedd  
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bbyy  aanndd  iinnhheerreenntt  iinn  tthhee  ccooll lleeccttiivvee  aaccttiioonnss  ooff   aa  ggrroouupp..  BBootthh  NNoonnaakkaa  aanndd  ootthheerrss  ((ee..gg..,,  SSppeennddeerr11999922,,  

11999966aa,,  aanndd  11999955bb))  rreellyy  hheeaavvii llyy  oonn  tthhee  ttaaccii tt--eexxppll iiccii tt,,  iinnddiivviidduuaall --ccooll lleeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  ddiissttiinnccttiioonn  bbuutt  

ddoo  nnoott  pprroovviiddee  aa  ccoommpprreehheennssiivvee  eexxppllaannaattiioonn  aass  ttoo  tthhee  iinntteerrrreellaattiioonnsshhiippss  aammoonngg  tthhee  vvaarriioouuss  

kknnoowwlleeddggee--ttyyppeess..  OOnnee  ppootteennttiiaall llyy  pprroobblleemmaattiicc  aassppeecctt  iinn  tthhee  iinntteerrpprreettaattiioonn  ooff   tthhiiss  ccllaassssii ff iiccaattiioonn  iiss  tthhee  

aassssuummppttiioonn  tthhaatt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  mmoorree  vvaalluuaabbllee  tthhaann  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee;;  tthhiiss  iiss  ttaannttaammoouunntt  ttoo  

eeqquuaattiinngg  aann  iinnaabbii ll ii ttyy  ttoo  aarrttiiccuullaattee  kknnoowwlleeddggee  wwii tthh  ii ttss  wwoorrtthh..  FFeeww,,  wwii tthh  tthhee  eexxcceeppttiioonn  ooff   BBoohhnn  ((11999944)),,  

vveennttuurree  ttoo  ssuuggggeesstt  tthhaatt  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  mmoorree  vvaalluuaabbllee  tthhaann  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  aa  vviieeww  ppooiinntt  tthhaatt  ii ff   

aacccceepptteedd  mmiigghhtt  ffaavvoorr  aa  tteecchhnnoollooggyy  eennaabblleedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprroocceessss  ((tteecchhnnoollooggyy  bbeeiinngg  uusseedd  

ttoo  aaiidd  iinn  eexxppll iiccaattiinngg,,  ssttoorriinngg,,  aanndd  ddiisssseemmiinnaattiinngg  kknnoowwlleeddggee))..WWhheetthheerr  ttaaccii tt  oorr  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  

tthhee  mmoorree  vvaalluuaabbllee  mmaayy  iinnddeeeedd  mmiissss  tthhee  ppooiinntt..    TThhee  ttwwoo  aarree  nnoott  ddiicchhoottoommoouuss  ssttaatteess  ooff   kknnoowwlleeddggee,,  bbuutt  

mmuuttuuaall llyy  ddeeppeennddeenntt  aanndd  rreeiinnffoorrcciinngg  qquuaall ii ttiieess  ooff   kknnoowwlleeddggee::    ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ffoorrmmss  tthhee  bbaacckkggrroouunndd  

nneecceessssaarryy  ffoorr  aassssiiggnniinngg  tthhee  ssttrruuccttuurree  ttoo  ddeevveelloopp  aanndd  iinntteerrpprreett  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ((PPoollyyaannii   11997755))..  TThhee  

iinneexxttrriiccaabbllee  ll iinnkkaaggee  ooff   ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ssuuggggeessttss  tthhaatt  oonnllyy  iinnddiivviidduuaallss  wwii tthh  aa  rreeqquuiissii ttee  

lleevveell   ooff   sshhaarreedd  kknnoowwlleeddggee  ccaann  ttrruullyy  eexxcchhaannggee  kknnoowwlleeddggee::  ii ff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  nneecceessssaarryy  ttoo  tthhee  

uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff   eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  tthheenn  iinn  oorrddeerr  ffoorr  IInnddiivviidduuaall   XX  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  IInnddiivviidduuaall   YY’’ ss  

kknnoowwlleeddggee,,  tthheerree  mmuusstt  bbee  ssoommee  oovveerrllaapp  iinn  tthheeii rr  uunnddeerrllyyiinngg  kknnoowwlleeddggee  bbaasseess  ((aa  sshhaarreedd  kknnoowwlleeddggee  

ssppaaccee))  ((IIvvaarrii   aanndd  LLiinnggeerr11999999;;  TTuuoommii11999999))..  HHoowweevveerr,,  ii tt  iiss  pprreecciisseellyy  iinn  aappppllyyiinngg  tteecchhnnoollooggyy  ttoo  

iinnccrreeaassee  ““ wweeaakk  ttiieess””   ((ii ..ee..,,  iinnffoorrmmaall   aanndd  ccaassuuaall   ccoonnttaaccttss  aammoonngg  iinnddiivviidduuaallss))  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss  

((PPiicckkeerriinngg  aanndd  KKiinngg  11999955)),,  aanndd  tthheerreebbyy  iinnccrreeaassee  tthhee  bbrreeaaddtthh  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg,,  tthhaatt  IITT  hhoollddss  

pprroommiissee..  YYeett,,  aabbsseenntt  aa  sshhaarreedd  kknnoowwlleeddggee  ssppaaccee,,  tthhee  rreeaall   iimmppaacctt  ooff   IITT  oonn  kknnoowwlleeddggee  eexxcchhaannggee  iiss  

qquueessttiioonnaabbllee..    TThhiiss  iiss  aa  ppaarraaddooxx  tthhaatt  IITT  rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  ssoommeewwhhaatt  eesscchheewweedd,,  aanndd  tthhaatt  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  uusseedd  ttoo  qquueessttiioonn  tthhee  aappppll iiccaattiioonn  ooff   IITT  ttoo  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt..  TToo  aadddd  ttoo  tthhee  

ppaarraaddooxx,,  tthhee  vveerryy  eesssseennccee  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  cchhaall lleennggee  iiss  ttoo  aammaallggaammaattee  kknnoowwlleeddggee  

aaccrroossss  ggrroouuppss  ffoorr  wwhhiicchh  IITT  ccaann  ppllaayy  aa  mmaajjoorr  rroollee..    WWhhaatt  iiss  mmoosstt  aatt  iissssuuee  iiss  tthhee  aammoouunntt  ooff   ccoonntteexxttuuaall   

iinnffoorrmmaattiioonn  nneecceessssaarryy  ffoorr  oonnee  ppeerrssoonn  oorr  ggrroouuppss  kknnoowwlleeddggee  ttoo  bbee  rreeaaddii ll yy  uunnddeerrssttoooodd  bbyy  aannootthheerr..  
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IItt  mmaayy  bbee  aarrgguueedd  tthhaatt  tthhee  ggrreeaatteerr  tthhee  sshhaarreedd  kknnoowwlleeddggee  ssppaaccee,,  tthhee  lleessss  tthhee  ccoonntteexxtt  nneeeeddeedd  ffoorr  

iinnddiivviidduuaallss  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  wwii tthhiinn  tthhee  ggrroouupp  aanndd,,  hheennccee,,  tthhee  hhiigghheerr  tthhee  vvaalluuee  ooff   eexxppll iiccii tt  

kknnoowwlleeddggee  aanndd  tthhee  ggrreeaatteerr  tthhee  vvaalluuee  ooff   IITT  aappppll iieedd  ttoo  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  tthhee  

ssmmaall lleerr  tthhee  eexxiissttiinngg  sshhaarreedd  kknnoowwlleeddggee  ssppaaccee  iinn  aa  ggrroouupp,,  tthhee  ggrreeaatteerr  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ccoonntteexxttuuaall   

iinnffoorrmmaattiioonn,,  tthhee  lleessss  rreelleevvaanntt  wwii ll ll   bbee  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  aanndd  hheennccee  tthhee  lleessss  aappppll iiccaabbllee  wwii ll ll   bbee  IITT  ttoo  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt..  

TThhee  ttaaccii tt--eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ccllaassssii ff iiccaattiioonn  iiss  wwiiddeellyy  ccii tteedd,,  aall tthhoouugghh  ssuunnddrryy  ootthheerr  kknnoowwlleeddggee  

ccllaassssii ff iiccaattiioonnss  eexxiisstt  tthhaatt  eesscchheeww  tthhee  rreeccoonnddii ttee  ssuubbttlleettiieess  ooff   tthhee  ttaaccii tt--eexxppll iiccii tt  ddiimmeennssiioonn..    SSoommee  rreeffeerr  ttoo  

kknnoowwlleeddggee  aass  ddeeccllaarraattiivvee  ((kknnooww--aabboouutt  oorr  kknnoowwlleeddggee  bbyy  aaccqquuaaiinnttaannccee  [[NNoollaann  NNoorrttoonn  11999988]])),,  

pprroocceedduurraall   ((kknnooww--hhooww)),,  ccaauussaall   ((kknnooww--wwhhyy)),,  ccoonnddii ttiioonnaall   ((kknnooww--wwhheenn)),,  aanndd  rreellaattiioonnaall   ((kknnooww--wwii tthh))  

((ZZaacckk  11999988cc))..  AA  pprraaggmmaattiicc  aapppprrooaacchh  ttoo  ccllaassssii ffyyiinngg  kknnoowwlleeddggee  ssiimmppllyy  aatttteemmppttss  ttoo  iiddeennttii ffyy  ttyyppeess  ooff   

kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  aarree  uusseeffuull   ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnss..  EExxaammpplleess  iinncclluuddee  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  ccuussttoommeerrss,,  pprroodduuccttss,,  

pprroocceesssseess,,  aanndd  ccoommppeettii ttoorrss,,  wwhhiicchh  ccaann  iinncclluuddee  bbeesstt  pprraaccttiicceess,,  kknnooww--hhooww  aanndd  hheeuurriissttiicc  rruulleess,,  ppaatttteerrnnss,,  

ssooff ttwwaarree  ccooddee,,  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess,,  aanndd  mmooddeellss;;  aarrcchhii tteeccttuurreess,,  tteecchhnnoollooggyy,,  aanndd  bbuussiinneessss  ffrraammeewwoorrkkss;;  

pprroojjeecctt  eexxppeerriieenncceess  ((pprrooppoossaallss,,  wwoorrkk  ppllaannss,,  aanndd  rreeppoorrttss));;  aanndd  ttoooollss  uusseedd  ttoo  iimmpplleemmeenntt  aa  pprroocceessss  ssuucchh  

aass  cchheecckkll iissttss  aanndd  ssuurrvveeyyss  ((KKPPMMGG  11999988bb))..  

AAnn  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff   tthhee  ccoonncceepptt  ooff   kknnoowwlleeddggee  aanndd  kknnoowwlleeddggee  ttaaxxoonnoommiieess  iiss  iimmppoorrttaanntt  bbeeccaauussee  

tthheeoorreettiiccaall   ddeevveellooppmmeennttss  iinn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aarreeaa  aarree  iinnff lluueenncceedd  bbyy  tthhee  ddiissttiinnccttiioonn  aammoonngg  

tthhee  ddii ff ffeerreenntt  ttyyppeess  ooff   kknnoowwlleeddggee..  FFuurrtthheerrmmoorree,,  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ttaaxxoonnoommiieess  ddiissccuusssseedd  hheerree  ccaann  iinnffoorrmm  

tthhee  ddeessiiggnn  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemmss  bbyy  ccaall ll iinngg  aatttteennttiioonn  ttoo  tthhee  nneeeedd  ffoorr  ssuuppppoorrtt  ooff   ddii ff ffeerreenntt  

ttyyppeess  ooff   kknnoowwlleeddggee  aanndd  tthhee  ff lloowwss  aammoonngg  tthheessee  ddii ff ffeerreenntt  ttyyppeess..  KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  mmaayy  pprroovviiddee  

aann  ooppppoorrttuunnii ttyy  ffoorr  eexxtteennddiinngg  tthhee  ssccooppee  ooff   IITT--bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  pprroovviissiioonn  ttoo  iinncclluuddee  tthhee  ddii ff ffeerreenntt  

kknnoowwlleeddggee  ttyyppeess..  
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22..44..  KK nnoo

FFrroomm  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ppeerrsspp

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt;;  aanndd  ttoo

eeffffeeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  ttrraannssffeerr  bb

kknnoowwlleeddggee  ccoonnvveerrssiioonn  pprroocceeeeddss

  II..  SSoocciiaall iizzaattiioonn  ((ccoonnvveerr

II II..  EExxtteerrnnaall iizzaattiioonn  ((ccoonnvv

II II II..  CCoommbbiinnaattiioonn  ((ccoonnvvee

IIVV..  IInntteerrnnaall iizzaattiioonn  ((ccoonnvv

NNoonnaakkaa  aanndd  TTaakkeeuucchhii   ((SSEECCII

kknnoowwlleeddggee  aarree  pprroocceesssseedd,,  eessppeecc

((sseeee  ff iigg  22..11))..  

FFiigg  22..11..  TThhee  SSEECCII  mmooddee

                      School of Information Science    

oowwlleeddggee  ccrr eeaatt iioonn  aanndd  tt rr aannssffeerr     

ppeeccttiivvee,,  kknnoowwlleeddggee  ttrraannssffeerr  iiss  oonnee  ooff   tthhee  mmoosstt

oo  lleevveerraaggee  ccoommppeettii ttiivvee  aaddvvaannttaaggee,,  tthhee  oorrggaanniizzaa

bbeettwweeeenn  eemmppllooyyeeeess..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  NNoonnaakkaa  aanndd

ss  tthhrroouugghh  ffoouurr  ddii ff ffeerreenntt  mmooddeess::    

rrssiioonn  ooff   ttaaccii tt  ttoo  ttaaccii tt));;  

vveerrssiioonn  ooff   ttaaccii tt  ttoo  eexxppll iiccii tt));;    

eerrssiioonn  ooff   eexxppll iiccii tt  ttoo  eexxppll iiccii tt));;  aanndd  

vveerrssiioonn  ooff   eexxppll iiccii tt  ttoo  ttaaccii tt))  

II  mmooddeell ))  eexxppllaaiinn  hhooww  tthhee  ccoonnvveerrssiioonn  bbeettwwee

cciiaall llyy  ii ttss  eeff ff iiccaaccyy  oonn  tthhee  pprroommoottiioonn  ooff   mmaakkiinngg  ttaa

eell   
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tt  iimmppoorrttaanntt  aassppeeccttss  ooff   

aattiioonnss  nneeeedd  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  

dd  TTaakkeeuucchhii   ((11999955))  tthhee  

eeeenn  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  

aaccii tt  kknnoowwlleeddggee  eexxppll iiccii tt  
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IInn  tthhee  mmooddeell ,,  tthhee  bbaassiiss  ooff   kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss  iiss  ccoonnttiinnuuoouuss  iinntteerraaccttiioonn  ((ttrraannssffeerr))  

aammoonngg  iinnddiivviidduuaallss,,  aanndd  ccoonnttiinnuuoouuss  ccoonnvveerrssiioonn  ff rroomm  ttaaccii tt  iinnttoo  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ((aanndd  vviiccee--vveerrssaa))  bbyy  

iinnddiivviidduuaallss,,  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  tthhee  ggrroouupp..  TThhee  kknnoowwlleeddggee  ccoonnvveerrssiioonn  pprroocceessss  iiss  rreepprreesseenntteedd  aass  aa  ssppii rraall ,,  tthhee  

ccoonnvveerrssiioonn  mmooddeess  ssuucccceeeeddiinngg  iinnddeeff iinnii tteell yy,,  ccrreeaattiinngg  nneeww  kknnoowwlleeddggee  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

eennvvii rroonnmmeenntt..    

22..55..  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   iinn  OOrr ggaanniizzaatt iioonnss  

TThhee  rreecceenntt  iinntteerreesstt  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  hhaass  pprroommpptteedd  tthhee  iissssuuee  ooff   mmaannaaggiinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  

ttoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnss  bbeenneeff ii tt..    KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  rreeffeerrss  ttoo  iiddeennttii ffyyiinngg  aanndd  lleevveerraaggiinngg  tthhee  

ccooll lleeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  hheellpp  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ccoommppeettee  ((vvoonn  KKrroogghh  11999988))..  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iiss  ppuurrppoorrtteedd  ttoo  iinnccrreeaassee  iinnnnoovvaattiivveenneessss  aanndd  rreessppoonnssiivveenneessss  ((HHaacckkbbaarrtthh  

11999988))..  IInn  tthhee  ssuurrvveeyy,,  tthhee  mmaajjoorrii ttyy  ooff   oorrggaanniizzaattiioonnss  bbeell iieevveedd  tthhaatt  mmuucchh  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  tthheeyy  nneeeeddeedd  

eexxiisstteedd  iinnssiiddee  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  bbuutt  tthhaatt  iiddeennttii ffyyiinngg  tthhaatt  ii tt  eexxiisstteedd,,  ff iinnddiinngg  ii tt,,  aanndd  lleevveerraaggiinngg  ii tt  

rreemmaaiinneedd  pprroobblleemmaattiicc  ((CCrraannff iieelldd  UUnniivveerrssii ttyy  11999988))..    SSuucchh  pprroobblleemmss  mmaaiinnttaaiinniinngg,,  llooccaattiinngg,,  aanndd  

aappppllyyiinngg  kknnoowwlleeddggee  hhaavvee  lleedd  ttoo  ssyysstteemmaattiicc  aatttteemmppttss  ttoo  mmaannaaggee  kknnoowwlleeddggee..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk  ((11999988)),,  mmoosstt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprroojjeeccttss  hhaavvee  oonnee  ooff   tthhrreeee  

aaiimmss::      

11..  ttoo  mmaakkee  kknnoowwlleeddggee  vviissiibbllee  aanndd  sshhooww  tthhee  rroollee  ooff   kknnoowwlleeddggee  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn,,  mmaaiinnllyy  

tthhrroouugghh  mmaappss,,  yyeell llooww  ppaaggeess,,  aanndd  hhyyppeerrtteexxtt  ttoooollss;;    

22..  ttoo  ddeevveelloopp  aa  kknnoowwlleeddggee--iinntteennssiivvee  ccuull ttuurree  bbyy  eennccoouurraaggiinngg  aanndd  aaggggrreeggaattiinngg  bbeehhaavviioorrss  ssuucchh  

aass  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ((aass  ooppppoosseedd  ttoo  hhooaarrddiinngg))  aanndd  pprrooaaccttiivveellyy  sseeeekkiinngg  aanndd  ooff ffeerriinngg  

kknnoowwlleeddggee;;  
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33..  TToo  bbuuii lldd  aa  kknnoowwlleeddggee  iinnffrraassttrruuccttuurree——nnoott  oonnllyy  aa  tteecchhnniiccaall   ssyysstteemm,,  bbuutt  aa  wweebb  ooff   

ccoonnnneeccttiioonnss  aammoonngg  ppeeooppllee  ggiivveenn  ssppaaccee,,  ttiimmee,,  ttoooollss,,  aanndd  eennccoouurraaggeemmeenntt  ttoo  iinntteerraacctt  aanndd  

ccooll llaabboorraattee..  

22..66..  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt   tteecchhnniiqquueess  aanndd  tteecchhnnoollooggiieess  

TThheerree  aarree  aa  wwiiddee  rraannggee  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss  iinn  uussee  ttooddaayy  bbyy  ff ii rrmmss  sseeeekkiinngg  ttoo  iimmpplleemmeenntt  aa  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssoolluuttiioonn..  TThheessee  ccaann  bbee  bbrrooaaddllyy  ccllaassssii ff iieedd  iinn  ttoo  ttwwoo  ddiissttiinncctt  ccaatteeggoorriieess::  ((ii ))  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess  aanndd  ((ii ii ))  KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnnoollooggiieess  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  

22000055))..  

22..66..11..  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess  

DDii ff ffeerreenntt  sscchhoollaarrss  ddeeff iinneedd  tthhaatt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  mmeecchhaanniissmmss  aarree  nnoonn--IITT  mmeetthhooddss..  AAccccoorrddiinngg  

ttoo  SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess  aarree  mmoosstt  eeff ffeeccttiivvee  aatt  ccaappttuurriinngg  

eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  aall tthhoouugghh  mmaannyy  ooff   tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess  bbeellooww  aallssoo  pprroovviiddee  aann  

eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ccaappttuurree  ccoommppoonneenntt..  TThheessee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess  aarree  ppaarrttiiccuullaarrll yy  eeff ffeeccttiivvee  aatt  

ccaappttuurriinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  bbeeccaauussee  mmaannyy  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iinnvvoollvvee  hhuummaann  iinntteerraaccttiioonn  

wwhheerree  ccoonntteexxttuuaall   kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  ttrraannssffeerrrreedd..  UUnnddeerr  iiddeeaall   ccii rrccuummssttaanncceess,,  tthhiiss  ttyyppee  ooff   ccoonntteexxttuuaall   

kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  ccooddii ff iieedd  iinn  aa  ggeenneerraall   ffoorrmm  aanndd  sshhaarreedd  wwii tthh  llaarrggeerr  ppooppuullaattiioonnss..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  tthhee  mmoosstt  ccoommmmoonn  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess,,  iinn  iinnccrreeaassiinngg  

oorrddeerr  ooff   ssoopphhiissttiiccaattiioonn,,  iinncclluuddee::    

ii ))  MM eennttoorr sshhiipp  pprr ooggrr aamm  

OOnnee  ooff   tthhee  lleeaasstt  ssoopphhiissttiiccaatteedd  aanndd  eeaassiieesstt  ttoo  iimmpplleemmeenntt  ffoorrmmss  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iiss  aa  

mmeennttoorrsshhiipp  pprrooggrraamm..  AA  mmeennttoorrsshhiipp  pprrooggrraamm  aall lloowwss  eexxppeerriieenncceedd  sseenniioorr  eemmppllooyyeeeess  ttoo  sshhaarree  tthheeii rr  

kknnoowwlleeddggee  aanndd  eexxppeerriieennccee  wwii tthh  jjuunniioorr  eemmppllooyyeeeess  ccaann  sseeeekk  aaddvviiccee  aanndd  ccoouunnsseell   ooff   tthheeii rr  mmeennttoorrss  wwhheenn  

eennccoouunntteerriinngg  aa  ppaarrttiiccuullaarr  cchhaall lleennggee  wwhhiicchh  tthhee  mmeennttoorr  mmaayy  hhaavvee  ddeeaall tt  wwii tthh  pprreevviioouussllyy..  WWhhii llee  ii tt  iiss  



 ADDIS ABABA UNIVERSITY                        School of Information Science    19 | P a g e  

  

iimmppoossssiibbllee  ttoo  aaccccuurraatteellyy  eessttiimmaattee  tthhee  nnuummbbeerr  ooff   ff ii rrmmss  wwhhiicchh  hhaavvee  eessttaabbll iisshheedd  mmeennttoorrsshhiipp  pprrooggrraammss  

((lleett  aalloonnee  iinnffoorrmmaall   mmeennttoorrsshhiipp  pprrooggrraamm)),,  mmaannyy  llaarrggee  ccoorrppoorraattiioonnss,,  iinncclluuddiinngg  AATT&& TT,,  MMeerrrrii ll ll   LLyynncchh,,  

FFeeddeerraall   EExxpprreessss,,  GGeenneerraall   MMoottoorrss,,  JJ..CC..  PPeennnnyy,,  BBeell ll   LLaabbss,,  DDuuPPoonntt,,  aanndd  SSuunn  MMiiccrroossyysstteemmss  hhaavvee  

aacckknnoowwlleeddggeedd  tthhee  bbeenneeff ii ttss  ooff   tthheeii rr  mmeennttoorriinngg  pprrooggrraammss..  ““ FFoorr  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  mmeennttoorriinngg  sseerrvveess  ttoo  

pprreesseerrvvee  ‘‘ iinnssttii ttuuttiioonnaall   mmeemmoorryy’’   bbyy  sshhaarriinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  aanndd  eexxppeerriieennccee  ff rroomm  oonnee  ttoo  aannootthheerr..  TThhiiss  

nneeeedd  ttoo  ppaassss  aalloonngg  ccoorrppoorraattee  lleeaarrnniinngg  aanndd  ddeevveelloopp  bbeenncchh  ssttrreennggtthh  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iiss  

ppaarrttiiccuullaarrll yy  ccrrii ttiiccaall   nnooww  tthhaatt  ddoowwnnssiizziinngg  hhaass  ccrreeaatteedd  ff llaatt  aanndd  lleeaann  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  aass  bbaabbyy  bboooommeerrss  

bbeeggiinn  ttoo  rreettii rree,,  ttaakkiinngg  tthheeii rr  kknnooww--hhooww  wwii tthh  tthheemm..  MMeennttoorriinngg  pprrooggrraammss  aarree  aann  iinneexxppeennssiivvee  wwaayy  ttoo  

iinnssppii rree  ffuuttuurree  lleeaaddeerrss,,  iimmpprroovvee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ssttaaff ff   rreellaattiioonnsshhiippss  aanndd  pprreeppaarree  ppeeooppllee  ttoo  ssuucccceeeedd  aann  

aaggiinngg  wwoorrkkffoorrccee..  

MMeennttoorriinngg  ccaann  sseerrvveedd  ttwwoo  ddiissttiinncctt  nneeeeddss::  

••  ffuunnccttiioonnaall ,,  tteecchhnniiccaall ,,  aanndd  pprrooffeessssiioonnaall   sskkii ll llss  

••  ssoofftt  sskkii ll llss    

KKeeyy  eemmppllooyyeeeess——bbyy  vvii rrttuuee  ooff   eeii tthheerr  tthheeii rr  ppoossii ttiioonn  iinn  tthhee  ccoommppaannyy  oorr  tthheeii rr  eexxppeerrttiissee——sseerrvvee  aass  

mmeennttoorrss  ffoorr  tthhee  sskkii ll llss  eelleemmeenntt  ooff   tthhee  pprrooggrraamm..  SSeenniioorr  mmaannaaggeemmeenntt  sseerrvveess  aass  ccooaacchheess  ttoo  aassssiisstt  

eemmppllooyyeeeess  iinn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  ooff   ssooff tt  sskkii ll llss,,  aass  wweell ll   aass  ttoo  pprroovviiddee  ccaarreeeerr  gguuiiddaannccee..  

ii ii ))  AAff tteerr   AAcctt iioonn  RReevviieewwss//pprr oojj eecctt   ssuummmmaarr iieess  ((AAAARR))    

IItt  iiss  aa  tteecchhnniiqquuee  ttoo  eevvaalluuaattee  aanndd  ccaappttuurree  lleessssoonnss  lleeaarrnneedd  uuppoonn  ccoommpplleettiioonn  ooff   aa  pprroojjeecctt..  IItt  iiss  oorriiggiinnaall llyy  

ddeevveellooppeedd  aanndd  uusseedd  eexxtteennssiivveellyy  bbyy  tthhee  UU..SS..  AArrmmyy,,  aann  AAfftteerr  aaccttiioonn  rreevviieeww  iiss  aa  ddiissccuussssiioonn  ooff   aa  pprroojjeecctt  

oorr  aann  aaccttiivvii ttyy  tthhaatt  eennaabblleess  tthhee  iinnddiivviidduuaallss  iinnvvoollvveedd  ttoo  lleeaarrnn  ffoorr  tthheemmsseellvveess  wwhhaatt  hhaappppeenneedd,,  wwhhyy  ii tt  

hhaappppeenneedd,,  wwhhaatt  wweenntt  wweell ll ,,  wwhhaatt  nneeeeddss  iimmpprroovveemmeenntt  aanndd  wwhhaatt  lleessssoonnss  ccaann  bbee  lleeaarrnneedd  ffrroomm  tthhee  

eexxppeerriieennccee..  TThhee  ssppii rrii tt  ooff   aann  aaccttiioonn  rreevviieeww  iiss  oonnee  ooff   ooppeennnneessss  aanndd  lleeaarrnniinngg  ––  ii tt  iiss  nnoott  aabboouutt  pprroobblleemm  
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ff iixxiinngg  oorr  aall llooccaattiinngg  bbllaammee..  LLeessssoonn  lleeaarrnneedd  iiss  nnoott  oonnllyy  ttaaccii ttllyy  sshhaarreedd  oonn  tthhee  ssppoott  bbyy  tthhee  iinnddiivviidduuaallss  

iinnvvoollvveedd,,  bbuutt  ccaann  bbee  eexxppll iiccii ttllyy  ddooccuummeenntteedd  aanndd  sshhaarreedd  wwii tthh  aa  wwiiddeerr  aauuddiieennccee..    

PPrroojjeecctt  ssuummmmaarriieess  eennttaaii ll   hhaavviinngg  tthhee  pprroojjeecctt  tteeaamm  wwrrii ttee  aa  ssyynnooppssiiss  ooff   tthheeii rr  pprroojjeecctt  wwoorrkk  uuppoonn  

ccoommpplleettiioonn..  SSuucchh  aa  ssyynnooppssiiss  mmaayy  iinncclluuddee  aann  oovveerrvviieeww  ooff   tthhee  pprroobblleemm  tthhee  tteeaamm  hhaadd  ttoo  ssoollvvee,,  tthhee  

ddii ff ffeerreenntt  ssoolluuttiioonnss  ccoonnssiiddeerreedd,,  tthhee  sseelleecctteedd  ssoolluuttiioonn,,  cchhaall lleennggeess  tthhee  tteeaamm  hhaadd  ttoo  oovveerrccoommee  aanndd  tthhee  

nnaammeess  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  wwoorrkkeedd  oonn  tthhee  pprroojjeecctt..  PPrroojjeecctt  SSuummmmaarriieess  ffoorr  mmuull ttiippllee  pprroojjeeccttss  ccoouulldd  

bbee  ssttoorreedd  iinn  aa  cceennttrraall   llooccaattiioonn  ffoorr  aall ll   eemmppllooyyeeeess  ttoo  bbee  aabbllee  ttoo  aacccceessss..  IInn  tthhiiss  mmaannnneerr,,  ffuuttuurree  pprroojjeecctt  

tteeaammss  ccoouulldd  rreevviieeww  ppaasstt  pprroojjeecctt  ssuummmmaarriieess  iinn  aatttteemmpptt  ttoo  ff iinndd  eexxaammpplleess  ooff   ssiimmii llaarr  pprroojjeeccttss  oorr  tteeaammss  

tthhaatt  ffaacceedd  ssiimmii llaarr  cchhaall lleennggeess..  

AAddvvaannttaaggeess::  TThhee  aaddvvaannttaaggeess  ooff   tthhiiss  tteecchhnniiqquuee  aarree  tthhaatt  ii tt  iiss  rreellaattiivveellyy  eeaassyy  ttoo  iimmpplleemmeenntt  aanndd  ii tt  

aaddddrreesssseess  oonnee  wwaayy  tthhaatt  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  ccaann  lleevveerraaggee  ii ttss  ppaasstt  eexxppeerriieennccee  aanndd  aalleerrtt  eemmppllooyyeeeess  ttoo  tthhee  

vvaasstt  aammoouunntt  ooff   kknnoowwlleeddggee  ccoonnttaaiinneedd  iinn  tthhee  ff ii rrmm’’ ss  eexxppeerriieennccee  bbaassee..  TThhiiss  tteecchhnniiqquuee  iiss  iinneexxppeennssiivvee  aanndd  

ssuuii ttaabbllee  ffoorr  aa  wwiiddee  rraannggee  ooff   aaccttiivvii ttiieess..  IInn  aaddddii ttiioonn,,  tthhee  ffooll lloowwiinngg  ppooiinnttss  aarree  ccoonnssiiddeerreedd  aass  aaddvvaannttaaggeess  

((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))::  

aa..  IItt  aall lloowwss  pprroojjeecctt  tteeaamm  mmeemmbbeerrss  ttoo  ddiissccoovveerr  ffoorr  tthheemmsseellvveess  wwhhaatt  hhaappppeenneedd,,  wwhhyy  ii tt  

hhaappppeenneedd,,  aanndd  hhooww  ttoo  ssuussttaaiinn  ssttrreennggtthhss  aanndd  iimmpprroovvee  oonn  wweeaakknneesssseess..  

bb..  IItt  iiss  ssttrruuccttuurreedd  aass  aann  iinnffoorrmmaall   ddiissccuussssiioonn  wwii tthh  tthhee  mmaaiinn  tteeaamm  mmeemmbbeerrss  ooff   tthhee  pprroojjeecctt..  

cc..  AAnn  AAAARR  ccaann  aallssoo  bbee  ccoonndduucctteedd  uuppoonn  ccoommpplleettiioonn  ooff   tthhee  pprroojjeecctt  oorr  uuppoonn  aacchhiieevveemmeenntt  

ooff   aannyy  kkeeyy  mmii lleessttoonneess  ooff   aa  lloonngg--dduurraattiioonn  pprroojjeecctt..  

dd..    IItt  iiss  nnoott  aa  ccrrii ttiiqquuee  oorr  aa  ccoommppllaaiinntt  sseessssiioonn..  AAAARR  mmaaxxiimmiizzeess  lleeaarrnniinngg  bbyy  ooff ffeerriinngg  aa  

ppllaattffoorrmm  ffoorr  lleeaaddeerrss  aanndd  mmeemmbbeerrss  ttoo  hhoonneessttllyy  ttaallkk  aabboouutt  tthhee  pprroojjeecctt..  IItt  iiss  nnoott  aa  ffuull ll --

ssccaallee  eevvaalluuaattiioonn  rreeppoorrtt..  
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DDiissaaddvvaannttaaggeess::  IItt  mmaayy  bbee  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ccoommpplleettee  pprroojjeecctt  ssuummmmaarriieess;;  pprroojjeecctt  

ssuummmmaarriieess  ccaann  bbee  ll iimmii tteedd  bbyy  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  ccaann  bbee  rreeccoorrddeedd  iinn  wwrrii ttiinngg..  

ii ii ii ))  RReegguullaarr   iinnttrr aa  ooff ff iiccee  ((iinnttrr aa  ddiivviissiioonn))  mmeeeett iinngg  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  aannootthheerr  tteecchhnniiqquuee  wwhhiicchh  ff ii rrmmss  hhaavvee  uusseedd  ttoo  ggeett  eemmppllooyyeeeess  ttoo  sshhaarree  

aanndd  ttrraannssffeerr  kknnoowwlleeddggee  iiss  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   rreegguullaarr  iinnttrraa--ooff ff iiccee  oorr  iinnttrraa--ddiivviissiioonn  mmeeeettiinnggss..  TThhee  

ppuurrppoossee  ooff   tthheessee  mmeeeettiinnggss  iiss  ttoo  bbrriinngg  ttooggeetthheerr  eemmppllooyyeeeess  ffrroomm  ddii ff ffeerreenntt  ooff ff iicceess  oorr  ddii ff ffeerreenntt  aarreeaass  ooff   

tthhee  ff ii rrmm..  SSuucchh  iinntteerraaccttiioonn  bbeettwweeeenn  ddiissppaarraattee  aarreeaass  ooff   tthhee  ff ii rrmm  aall lloowwss  eemmppllooyyeeeess  ttoo  eexxcchhaannggee  iiddeeaass  

aanndd  eexxppeerriieenncceess  aanndd  tthhuuss  ttrraannssffeerr  kknnoowwlleeddggee  bbeettwweeeenn  aarreeaass  ooff   tthhee  ff ii rrmm..  IInn  ffaacctt,,  ooff ff--ssii ttee  mmeeeettiinnggss  aarree  

aa  ggrreeaatt  wwaayy  ttoo  ggeett  ppeeooppllee  ttooggeetthheerr,,  aawwaayy  ff rroomm  tthhee  ooff ff iiccee,,  ttoo  ddiissccuussss  iimmppoorrttaanntt  ttooppiiccss  aanndd  sshhaarree  

iinnffoorrmmaattiioonn..  TThheeyy  ccaann  pprroovvee  rreeaall llyy  vvaalluuaabbllee  ffoorr  nneettwwoorrkkiinngg  wwii tthh  ccooll lleeaagguueess  aanndd  lleeaarrnniinngg  aabboouutt  

wwhhaatt’’ ss  ggooiinngg  oonn  iinn  ootthheerr  aarreeaass  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  

AAddvvaannttaaggeess::   TThheessee  mmeeeettiinnggss  aarree  rreellaattiivveellyy  eeaassyy  ttoo  ccoonndduucctt  aanndd  ssuucchh  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn  ccaann  hheellpp  

ddeevveelloopp  rreellaattiioonnsshhiipp  bbeettwweeeenn  ff rroomm  ddii ff ffeerreenntt  aarreeaass  ooff   tthhee  ff ii rrmm..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::   MMeeeettiinnggss  ccaann  oonnllyy  bbee  ccoonndduucctteedd  oonn  aann  iinnffrreeqquueenntt  bbaassiiss,,  tthhuuss  ll iimmii ttiinngg  tthhee  bbeenneeff ii tt  ooff   

ff rreeqquueenntt  iinntteerraaccttiioonn..  MMeeeettiinnggss  oonnllyy  ttaakkee  ppllaaccee  dduurriinngg  sscchheedduulleedd  mmeeeettiinngg  ttiimmeess,,  rraatthheerr  tthhaann  dduurriinngg  

mmoorree  pprreessssiinngg  ttiimmeess  wwhheenn  eemmppllooyyeeeess  mmaayy  hhaavvee  aa  ggrreeaatteerr  nneeeedd  ffoorr  iinntteerraaccttiioonn..  TThhee  ccoosstt  ooff   hhoollddiinngg  

ooff ff--ssii ttee  mmeeeettiinnggss  ccaann  bbee  eexxppeennssiivvee..    

iivv))  SSttoorr yytteell ll iinngg    

MMoorrrriisssseeyy  ((22000055))  ssttaatteedd  tthhaatt  rreeaaddeerrss  mmaayy  wwoonnddeerr  wwhhyy  ssttoorryytteell ll iinngg  iiss  ccaatteeggoorriizzeedd  aass  oonnee  ooff   

KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  ((KKMM))  ttoooollss//tteecchhnniiqquueess..  SSttoorryytteell ll iinngg  ii ttsseell ff   ccaann  ddaattee  bbaacckk  ttoo  tthhee  oorriiggiinn  ooff   oouurr  

ssoocciiaall   ll ii ffee;;  ii tt  iiss  nnoott  jjuusstt  ffoorr  KKMM,,  iinnddeeeedd..  SSttoorryytteell ll iinngg  iiss  ccoonnvveeyyiinngg  ooff   eevveennttss  iinn  wwoorrddss,,  iimmaaggeess,,  aanndd  

ssoouunnddss  ooff tteenn  bbyy  iimmpprroovviissaattiioonn  oorr  eemmbbeell ll iisshhmmeenntt..  SSttoorriieess  oorr  nnaarrrraattiivveess  hhaavvee  bbeeeenn  sshhaarreedd  iinn  eevveerryy  
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ccuull ttuurree  aanndd  iinn  eevveerryy  llaanndd  aass  aa  mmeeaannss  ooff   eenntteerrttaaiinnmmeenntt,,  eedduuccaattiioonn,,  pprreesseerrvvaattiioonn  ooff   ccuull ttuurree,,  aanndd  iinn  oorrddeerr  

ttoo  iinnssttii ll ll   mmoorraall   vvaalluueess..  

IInn  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff   KKMM,,  ssiinnccee  ii ttss  iinncceeppttiioonn,,  ssttoorryytteell ll iinngg  hhaass  bbeeeenn  uusseedd  aass  aa  ppoowweerrffuull   wwaayy  ttoo  sshhaarree  aanndd  

ttrraannssffeerr  kknnoowwlleeddggee,,  eessppeecciiaall llyy  eexxppeerriieennttiiaall   aanndd  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee..  IItt  iiss  ll ii tteerraall llyy  aabboouutt  tteell ll iinngg  aa  ssttoorryy::  aa  

ppeerrssoonn  wwhhoo  hhaass  vvaalluuaabbllee  kknnoowwlleeddggee  tteell llss  ssttoorriieess  ooff   hhiiss//hheerr  eexxppeerriieennccee  iinn  ffrroonntt  ooff   ppeeooppllee  wwhhoo  wwaanntt  ttoo  

ggaaiinn  kknnoowwlleeddggee..  TThhoouugghh  tthhee  mmeetthhoodd  iiss  qquuii ttee  ssiimmppllee,,  ssttoorryytteell ll iinngg——wwhheenn  ii tt  iiss  aapppprroopprriiaatteellyy  ddoonnee——iiss  

aabbllee  ttoo  sshhaarree  mmuucchh  ddeeeeppeerr  lleevveell   ooff   kknnoowwlleeddggee  tthhaann  jjuusstt  sshhaarriinngg  iinnffoorrmmaattiioonn..  SSttoorryytteell ll iinngg  hhaass  aa  ssttrroonngg  

ppoowweerr  ttoo  sshhaarree  oonnee’’ ss  eexxppeerriieennccee  aanndd  lleessssoonnss  lleeaarrnneedd  ssiinnccee  eeff ffeeccttiivvee  ssttoorriieess  ccaann  ccoonnvveeyy  rriicchh  ccoonntteexxttss  

aalloonngg  wwii tthh  ccoonntteennttss  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  

SSttoorryytteell ll iinngg  hhaass  ssttrroonngg  aanndd  uunniiqquuee  bbeenneeff ii ttss  tthhaatt  mmoosstt  ootthheerr  KKMM  ttoooollss//tteecchhnniiqquueess  rraarreellyy  hhaavvee..  

AAddvvaannttaaggeess::  SSttoorryytteell ll iinngg  ccaann  ccrreeaattee  mmeemmoorraabbllee  lleeaarrnniinngg  eexxppeerriieennccee;;  ssttoorryytteell ll iinngg  ccaann  aallssoo  bbee  uusseedd  ttoo  

hheellpp  mmoorree  cclleeaarrll yy  ccoommmmuunniiccaattee  ccoommppll iiccaatteedd  iiddeeaass..    

DDiissaaddvvaannttaaggeess::  EEffffeeccttiivvee  ssttoorryytteell ll iinngg  iiss  aa  sskkii ll ll   aanndd  nnoott  eevveerryyoonnee  ccaann  eeff ffeeccttiivveellyy  ccoommmmuunniiccaattee  iinn  tthhiiss  

ffoorrmmaatt;;  ssttoorryytteell ll iinngg  aalloonnee  ccaannnnoott  ccoonnvveeyy  tthhee  wweeaall tthh  ooff   kknnoowwlleeddggee  eemmbbeeddddeedd  iinn  tthhee  ff ii rrmm’’ ss  eennttii rree  

kknnoowwlleeddggee  bbaassee..  

vv))  CCoommmmuunnii tt iieess  ooff   pprr aacctt iicceess  ((CCOOPPss))    

MMoorrrriisssseeyy  ((22000055))  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt  CCOOPPss  aarree  ggrroouuppss  ooff   ppeeooppllee  wwhhoo  sshhaarree  aa  ccoonncceerrnn  oorr  aa  ppaassssiioonn  ffoorr  

ssoommeetthhiinngg  tthheeyy  ddoo,,  aanndd  lleeaarrnn  hhooww  ttoo  ddoo  ii tt  bbeetttteerr  aass  tthheeyy  iinntteerraacctt  rreegguullaarrll yy  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  IInn  tthhee  

ccoonntteexxtt  ooff   KKMM,,  CCOOPPss  aarree  ffoorrmmeedd——iinntteennttiioonnaall ll yy  oorr  ssppoonnttaanneeoouussllyy——ttoo  sshhaarree  aanndd  ccrreeaattee  ccoommmmoonn  sskkii ll llss,,  

kknnoowwlleeddggee,,  aanndd  eexxppeerrttiissee  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess..  

CCoommmmuunnii ttiieess  ooff   pprraaccttiicceess  ((CCOOPPss))  hhaavvee  ii ttss  oowwnn  cchhaarraacctteerriissttiiccss  tthhaatt  ccaann  eexxiisstt  iinn  aa  ddiivviissiioonn  oorr  ddeeppaarrttmmeenntt  

iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn,,  aaccrroossss  ddeeppaarrttmmeennttss  iinn  aann  oorrggaanniizzaattiioonn,,  oorr  bbeeyyoonndd  bboouunnddaarriieess  ooff   mmuull ttiippllee  
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oorrggaanniizzaattiioonnss,,  ddeeppeennddiinngg  uuppoonn  ii ttss  oobbjjeeccttiivvee..  CCOOPPss  aarree  uussuuaall ll yy  ffoorr  sshhaarriinngg  aanndd  ddeevveellooppiinngg  ccoommmmoonn  sskkii ll llss,,  

kknnoowwlleeddggee,,  aanndd  eexxppeerrttiissee,,  ssuucchh  aass  aa  ggrroouupp  ooff   eennggiinneeeerrss  wwoorrkkiinngg  oonn  ssiimmii llaarr  pprroobblleemmss,,  aa  nneettwwoorrkk  ooff   

ssuurrggeeoonnss  eexxpplloorriinngg  nnoovveell   tteecchhnniiqquueess,,  oorr  aa  ggaatthheerriinngg  ooff   ff ii rrsstt--ttiimmee  mmaannaaggeerrss  hheellppiinngg  eeaacchh  ootthheerr..  TThheerree  aarree  

aallssoo  ssoommee  CCOOPPss  tthhaatt  ffooccuuss  oonn  ggeenneerraattiinngg  nneeww  kknnoowwlleeddggee  aanndd  iinnnnoovvaattiioonn..  TThhee  ssiizzee  ooff   CCOOPPss  vvaarriieess  ffrroomm  

22––33  ppeeooppllee  ttoo  tthhoouussaannddss  ooff   ppeeooppllee,,  aanndd  mmeemmbbeerrss  ooff   eexxppeerrttiissee  ccoouulldd  bbee  eeii tthheerr  hhoommooggeenneeoouuss  oorr  

hheetteerrooggeenneeoouuss..  FFoorr  eexxaammppllee,,  aa  CCoommmmuunnii ttyy  ooff   PPrraaccttiiccee  ((CCOOPP))  ffoorr  eeff ffeeccttiivvee//eeff ff iicciieenntt  pprroobblleemm  ssoollvviinngg  oonn  aa  

cceerrttaaiinn  tteecchhnnoollooggiiccaall   ddoommaaiinn  wwoouulldd  hhaavvee  eennggiinneeeerrss  iinn  tthhee  ssaammee  aarreeaa,,  wwhheerreeaass  aa  CCOOPP  ffoorr  iimmpprroovviinngg  

qquuaall ii ttyy  ooff   aa  cceerrttaaiinn  pprroodduucctt  wwoouulldd  hhaavvee  mmeemmbbeerrss  ffrroomm  vvaarriioouuss  aarreeaass,,  ssuucchh  aass  ddeevveellooppeerrss,,  mmaarrkkeetteerrss,,  aanndd  

mmaaiinntteennaannccee  ssttaaff ff ..  TThhee  ffooll lloowwiinngg  tthhrreeee  eelleemmeennttss  aarree  ccrruucciiaall   wwhheenn  oonnee  ddeessiiggnnss  CCOOPPss..  

••  TThhee  DDoommaaiinn::  AA  CCOOPP  iiss  nnoott  mmeerreellyy  aa  cclluubb  ooff   ff rriieennddss  oorr  aa  nneettwwoorrkk  ooff   ccoonnnneeccttiioonnss  bbeettwweeeenn  ppeeooppllee..  

IItt  hhaass  aann  iiddeennttii ttyy  ddeeff iinneedd  bbyy  aa  sshhaarreedd  ddoommaaiinn  ooff   iinntteerreesstt..  MMeemmbbeerrsshhiipp,,  tthheerreeffoorree,,  iimmppll iieess  aa  

ccoommmmii ttmmeenntt  ttoo  tthhee  ddoommaaiinn  aanndd,,  tthheerreeffoorree,,  aa  sshhaarreedd  ccoommppeetteennccee  tthhaatt  ddiissttiinngguuiisshheess  mmeemmbbeerrss  ffrroomm  

ootthheerr  ppeeooppllee..  TThhee  ddoommaaiinn  iiss  nnoott  nneecceessssaarrii ll yy  ssoommeetthhiinngg  rreeccooggnniizzeedd  aass  ""eexxppeerrttiissee""  oouuttssiiddee  tthhee  

ccoommmmuunnii ttyy..  TThheeyy  vvaalluuee  tthheeii rr  ccooll lleeccttiivvee  ccoommppeetteennccee  aanndd  lleeaarrnn  ffrroomm  eeaacchh  ootthheerr,,  eevveenn  tthhoouugghh  ffeeww  

ppeeooppllee  oouuttssiiddee  tthhee  ggrroouupp  mmaayy  vvaalluuee  oorr  eevveenn  rreeccooggnniizzee  tthheeii rr  eexxppeerrttiissee..  

••  TThhee  CCoommmmuunnii ttyy::  IInn  ppuurrssuuiinngg  tthheeii rr  iinntteerreesstt  iinn  tthheeii rr  ddoommaaiinn,,  mmeemmbbeerrss  eennggaaggee  iinn  jjooiinntt  aaccttiivvii ttiieess  

aanndd  ddiissccuussssiioonnss,,  hheellpp  eeaacchh  ootthheerr,,  aanndd  sshhaarree  iinnffoorrmmaattiioonn..  AA  PPllaattffoorrmm  tthhaatt  eennaabblleess  ssuucchh  aaccttiivvii ttiieess  iiss  

eesssseennttiiaall   ffoorr  aa  CCOOPP..  IItt  iiss  bbaasseedd  uuppoonn  aa  rreellaattiioonnsshhiipp  ooff   ttrruusstt  bbeettwweeeenn  mmeemmbbeerrss  tthhaatt  eennccoouurraaggeess  

ffrreeqquueenntt  iinntteerraaccttiioonnss  ttoo  sshhaarree  aanndd  ddeevveelloopp  ccoommmmoonn  kknnoowwlleeddggee..  

••  TThhee  PPrr aacctt iiccee::  CCOOPPss  aarree  nnoott  mmeerreellyy  aa  ccoommmmuunnii ttyy  ooff   iinntteerreesstt——ppeeooppllee  wwhhoo  ll iikkee  cceerrttaaiinn  kkiinnddss  ooff   

mmoovviieess,,  ffoorr  iinnssttaannccee..  MMeemmbbeerrss  ooff   aa  CCOOPP  aarree  pprraaccttii ttiioonneerrss..  TThheeyy  ddeevveelloopp  aa  sshhaarreedd  rreeppeerrttooii rree  ooff   

rreessoouurrcceess::  eexxppeerriieenncceess,,  ssttoorriieess,,  ttoooollss,,  aanndd  wwaayyss  ooff   aaddddrreessssiinngg  rreeccuurrrriinngg  pprroobblleemmss——  iinn  sshhoorrtt,,  aa  

sshhaarreedd  pprraaccttiiccee..  TThhiiss  ttaakkeess  ttiimmee  aanndd  ssuussttaaiinneedd  iinntteerraaccttiioonn..  
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IItt  iiss  tthhee  ccoommbbiinnaattiioonn  ooff   tthheessee  tthhrreeee  eelleemmeennttss  tthhaatt  ccoonnssttii ttuutteess  aa  CCOOPP..  AAnndd  ii tt  iiss  bbyy  ddeevveellooppiinngg  tthheessee  

tthhrreeee  eelleemmeennttss  iinn  ppaarraall lleell   tthhaatt  oonnee  ccuull ttiivvaatteess  ssuucchh  aa  ccoommmmuunnii ttyy..  CCOOPPss  ccaann  bbee  eeii tthheerr  nnoonn  IITT  oorr  IITT--

bbaasseedd,,  ddeeppeennddiinngg  oonn  ggeeooggrraapphhyy  ccoonnssiiddeerraattiioonnss  ooff   tthhee  mmeemmbbeerrss..  

AAddvvaannttaaggeess::  CCoommmmuunnii ttiieess  ccaann  bbee  ssuucccceessssffuull   ffoorruummss  iinn  wwhhiicchh  ttoo  sshhaarree  ccoommmmoonn  bbuussiinneessss  pprroobblleemmss,,  

ttoo  vveett  nneeww  iiddeeaass,,  ttoo  ddeevveelloopp  bbuussiinneessss  ssttaannddaarrddss  aanndd  ttoo  iinnii ttiiaattee  nneeww  eemmppllooyyeeeess..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::  CCOOPPss  hhaavvee  bbeeeenn  iimmpplleemmeenntteedd  wwii tthh  vvaarryyiinngg  ddeeggrreeeess  ooff   ssuucccceessss..  SSuucccceessssffuull   

ccoommmmuunnii ttiieess  rreeqquuii rree  ssttrroonngg  lleeaaddeerrsshhiipp  aanndd  aann  eennggaaggeedd  mmeemmbbeerrsshhiipp..  UUnnlleessss  aa  ccoommmmuunnii ttyy  hhaass  aa  lleeaaddeerr  

wwhhoo  ccaann  ddeevvoottee  aa  mmeeaanniinnggffuull   aammoouunntt  ooff   ttiimmee  ttoo  mmaaiinnttaaiinn  ccoonnttiinnuueedd  iinntteerreesstt  iinn  tthhee  ccoommmmuunnii ttyy,,  tthhee  

iinntteerreesstt  aanndd  ppaarrttiicciippaattiioonn  lleevveell   ooff   mmaannyy  ccoommmmuunnii ttiieess  tteennddss  ttoo  ddeeccll iinnee  oovveerr  ttiimmee..  

vvii ))  CCeenntteerr   ooff   EExxcceell lleennccee  oorr   KK nnoowwlleeddggee  CCeenntteerr ss::     

AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  cceenntteerr  ooff   EExxcceell lleennccee  oorr  KKnnoowwlleeddggee  CCeenntteerrss  aarree  ffoorrmmaall   cceennttrraall iizzeedd  

““ oorrggaanniizzaattiioonnss  wwhhoossee  jjoobb  aallssoo  ccoonnssiissttss  ooff   ssyynntthheessiizziinngg  aanndd  ddiissttrriibbuuttiinngg  tthhee  ff ii rrmm’’ ss  kknnoowwlleeddggee    ......  

[[ tthheessee  kknnoowwlleeddggee  cceenntteerrss]]   ccoonnttiinnuuaall llyy  ddiiggeesstt  tthhee  ff ii rrmm’’ ss  eexxppeerriieennccee..””   TThhiiss  cceenntteerr  ooff   eexxcceell lleennccee  ccaann  

hheellpp  ttoo  cceennttrraall iizzee  kknnoowwlleeddggee  ccooddii ff iiccaattiioonn  aanndd  hheellpp  rreell iieevvee  ssoommee  ooff   tthhee  bbuurrddeenn  ooff   kknnoowwlleeddggee  ccaappttuurree  

ffrroomm  ooppeerraattiinngg  uunnii ttss..  AAddddii ttiioonnaall llyy,,  cceenntteerrss  ooff   eexxcceell lleennccee  ooff tteenn  mmaaiinnttaaiinn  ddaattaabbaasseess  ooff   tthheeii rr  wwoorrkk  aanndd  

ssoommeettiimmeess  ppuubbll iisshh  tthheeii rr  ff iinnddiinnggss  iinn  wwhhii ttee  ppaappeerrss  ((oorr  ootthheerr  ssiimmii llaarr  ppuubbll iiccaattiioonnss))  wwhhiicchh  aarree  sshhaarreedd  wwii tthh  

tthhee  ff ii rrmmss’’   ssttaakkeehhoollddeerrss  aass  aa  mmeeaannss  ttoo  ttrraannssffeerr  kknnoowwlleeddggee..  

AAddvvaannttaaggeess::   PPrroovviiddee  tthhee  ff ii rrmm  wwii tthh  tthhee  ooppppoorrttuunnii ttyy  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  bbrreeaakktthhrroouugghhss;;  eennaabblleess  tthhee  ff ii rrmm  ttoo  

ffoorrmmaall iizzee  kknnoowwlleeddggee  lleeaaddeerrsshhiipp  iinn  aa  ppaarrttiiccuullaarr  aarreeaa;;  cceennttrraall iizzeess  kknnoowwlleeddggee  ccaappttuurree;;  ccrreeaatteess  vviissiibbii ll ii ttyy  

ffoorr  ff ii rrmm  aanndd  eexxppeerrttss  iinn  pprraaccttiiccee  aarreeaa..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::   MMaaiinnttaaiinniinngg  cceenntteerrss  ooff   eexxcceell lleennccee  ccaann  bbee  eexxppeennssiivvee  aanndd  bbeenneeff ii ttss  ccaann  bbee  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  

mmeeaassuurree..  
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22..66..22..      KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnnoollooggiieess  

IInn  aaddddii ttiioonn  ttoo  tthhee  aabboovvee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess,,  tthheerree  aarree  aallssoo  aa  hhoosstt  ooff   kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnnoollooggiieess..  IInn  ccoonnttrraasstt  ttoo  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnniiqquueess,,  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnnoollooggiieess  eexxcceell   aatt  ccaappttuurriinngg  eemmppllooyyeeeess’’   eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  bbuutt  hhaavvee  ddii ff ff iiccuull ttyy  

ccaappttuurriinngg  ttaaccii tt  oorr  ccoonntteexxttuuaall   kknnoowwlleeddggee..  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055))  ccllaassssii ff iieedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

tteecchhnnoollooggiieess  iinnttoo  tthhee  ffooll lloowwiinngg  bbrrooaadd  ccaatteeggoorriieess::  ((ii ))  kknnoowwlleeddggee  ssttoorraaggee  ttoooollss;;  ((ii ii ))  sseeaarrcchh  aanndd  rreettrriieevvaall   

ttoooollss;;  ((ii ii ii ))  ccooll llaabboorraattiioonn  ttoooollss..    

ii ))  KK nnoowwlleeddggee  ssttoorr aaggee  ttoooollss::     

KKnnoowwlleeddggee  ssttoorraaggee  ttoooollss  aarree  aallssoo  kknnoowwnn  aass  ccoonntteenntt  ddaattaabbaasseess,,  aall llooww  aa  ff ii rrmm  ttoo  eelleeccttrroonniiccaall ll yy  ccooll lleecctt  

aanndd  ssttoorree  iinnffoorrmmaattiioonn  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  EExxaammpplleess  ooff   ssuucchh  ssttoorraaggee  ttoooollss  iinncclluuddee  kknnoowwlleeddggee  

ddaattaabbaasseess  aass  wweell ll   aass  ccoorrppoorraattee  iinnttrraanneettss  wwhhiicchh  sseerrvvee  aass  aa  rreeppoossii ttoorryy  ooff   pprroojjeecctt  ff ii lleess  aanndd  ootthheerr  

kknnoowwlleeddggee  ccrreeaatteedd  bbyy  uusseerrss..  TThhee  llaatteesstt  kknnoowwlleeddggee  ssttoorraaggee  ttoooollss  ddii ff ffeerr  ff rroomm  eeaarrll iieerr  ddaattaabbaassee  oorr  ff ii llee  

ssyysstteemmss  iinn  tthhaatt  tthheessee  nneewweerr  ttoooollss  hhaavvee  mmoorree  ssoopphhiissttiiccaatteedd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ssttrruuccttuurreess  wwhhiicchh  aall llooww  uusseerrss  

ttoo  mmoorree  eeaassii llyy  iiddeennttii ffyy  aanndd  llooccaattee  ddeessii rreedd  iinnffoorrmmaattiioonn..  IInn  aaddddii ttiioonn,,  tthhee  iinntteerrnneett  hhaass  aall lloowweedd  ffoorr  gglloobbaall   

aacccceessss  ttoo  ssuucchh  kknnoowwlleeddggee  ddaattaabbaasseess  ssoo  tthhaatt  eemmppllooyyeeeess  ccaann  ssttoorree  aanndd  rreettrriieevvee  kknnoowwlleeddggee  oonn  aa  

wwoorrllddwwiiddee  bbaassiiss..  

AAddvvaannttaaggeess::   KKnnoowwlleeddggee  ssttoorraaggee  ttoooollss  eennaabbllee  tthhee  ff ii rrmm  ttoo  ssttoorree  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinn  mmuull ttiippllee  

ffoorrmmaattss..  WWeell ll   ddeessiiggnneedd  ttoooollss  aallssoo  ooff ffeerr  ssuubbssttaannttiiaall   ff lleexxiibbii ll ii ttyy  aanndd  aabbii ll ii ttyy  ttoo  iinntteeggrraattee  ffuunnccttiioonnaall ii ttyy  

wwii tthh  ootthheerr  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::   TThheessee  ttoooollss  aarree  ooff tteenn  eexxppeennssiivvee  aanndd  rreeqquuii rree  ssuubbssttaannttiiaall   uusseerr  ttrraaiinniinngg..  IIff   tthhee  ttoooollss  aarree  

nnoott  eeaassyy  ttoo  uussee,,  ii tt  mmaayy  aallssoo  bbee  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  eennccoouurraaggee  eemmppllooyyeeee  uussee  aanndd  aaddooppttiioonn..  
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ii ii ))  SSeeaarr cchh  aanndd  RReettrr iieevvaall   ttoooollss::   

TThheessee  ttoooollss  aall llooww  tthhee  uusseerr  ttoo  eeaassii llyy  sseeaarrcchh  ffoorr  aanndd  llooccaattee  iinnffoorrmmaattiioonn  wwii tthhiinn  aa  kknnoowwlleeddggee  ddaattaabbaassee  oorr  

ootthheerr  kknnoowwlleeddggee  rreeppoossii ttoorryy  ((SStteevvee  MMoorrrriisssseeyy,,  22000055))..  TThheessee  ttoooollss  aallssoo  iinncclluuddee  ttoooollss  wwhhiicchh  aall llooww  uusseerrss  

ttoo  llooccaattee  ssppeeccii ff iicc  eexxppeerrttiissee  ((oorr  eexxtteerrnnaall   ttoo))  aa  ff ii rrmm..  FFoorr  eexxaammppllee,,  aann  eemmppllooyyeeee  mmaayy  bbee  wwoorrkkiinngg  oonn  aa  

pprroojjeecctt  wwhhiicchh  ddeeaallss  wwii tthh  aa  ssppeeccii ff iicc  cchhaall lleennggee..  UUssiinngg  aann  eexxppeerrttiissee  llooccaattoorr  ttooooll ,,  tthhee  eemmppllooyyeeee  ccoouulldd  

qquueerryy  tthhee  eexxppeerrttiissee  ddaattaabbaassee  aanndd  iiddeennttii ffyy  ootthheerr  eemmppllooyyeeeess  ((iinntteerrnnaall   oorr  eexxtteerrnnaall   ttoo  tthhee  ff ii rrmm))  wwhhoo  mmaayy  

hhaavvee  eexxppeerriieennccee  oorr  eexxppeerrttiissee  iinn  tthhiiss  ppaarrttiiccuullaarr  ff iieelldd..  TThheessee  ttoooollss  aarree  ppaarrttiiccuullaarrllyy  uusseeffuull   iinn  hheellppiinngg  

eemmppllooyyeeeess  llooccaattee  ootthheerrss  wwii tthh  iinn  aa  ddiissppeerrsseedd  oorrggaanniizzaattiioonn  wwhhoo  mmaayy  ppoosssseessss  vvaalluuaabbllee  kknnoowwlleeddggee  

rreelleevvaanntt  ttoo  tthheeii rr  wwoorrkk..  

AAddvvaannttaaggeess::   SSeeaarrcchh  aanndd  rreettrriieevvaall   ttoooollss  ccaann  ooff ffeerr  aa  ppoowweerrffuull   ttooooll   ttoo  llooccaattee  ddooccuummeennttss  oorr  ootthheerr  

iinnffoorrmmaattiioonn  wwii tthhiinn  aa  ff ii rrmm’’ ss  kknnoowwlleeddggee  bbaassee..  MMoosstt  ttoooollss  rreeqquuii rree  ll ii ttttllee  ttrraaiinniinngg,,  aarree  rreellaattiivveellyy  eeaassyy  ttoo  

uussee  aanndd  aarree  iinneexxppeennssiivvee..  TThheessee  ttoooollss  iinntteeggrraattee  wweell ll   iinn  ttoo  aa  ff ii rrmm’’ ss  ddaattaabbaassee  pprroodduuccttss..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::   MMoosstt  sseeaarrcchh  aanndd  rreettrriieevvaall   ttoooollss  aarree  ppaassssiivvee  iinn  nnaattuurree  aanndd  rreeqquuii rree  tthhee  uusseerr  ttoo  ssppeeccii ffyy  

sseeaarrcchh  tteerrmmss..  AAllssoo  tthheessee  ttoooollss  uussuuaall llyy  ccaannnnoott  iiddeennttii ffyy  tthhee  ssppeeccii ff iicc  kknnoowwlleeddggee  ccoonntteexxtt  tthhaatt  tthhee  uusseerr  iiss  

sseeeekkiinngg..  

ii ii ii ))  CCooll llaabboorr aatt iioonn  ttoooollss  

IItt  aall lloowwss  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ccrreeaattee  aa  vvii rrttuuaall ,,  wweebb--bbaasseedd  wwoorrkkssppaaccee  iinn  wwhhiicchh  tthheeyy  ccaann  sshhaarree  aanndd  iinntteerraacctt  iinn  

aann  eelleeccttrroonniicc  eennvvii rroonnmmeenntt..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMoorrrriisssseeyy  ((22000055)),,  ssuucchh  ttoooollss  ccaann  pprroovviiddee  aa  ““ ccooll llaabboorraattiivvee  

wwoorrkkppllaaccee  wwhhiicchh  ccaann  eennaabbllee  ddiissttrriibbuutteedd  tteeaammss  ttoo  wwoorrkk  ttooggeetthheerr  ttoo  aacccceelleerraattee  aanndd  iimmpprroovvee  

ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  ddeell iivveerryy  ooff   pprroodduuccttss  aanndd  sseerrvviicceess,,  ooppttiimmiizzee  ccooll llaabboorraattiivvee  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess,,  aanndd  

iimmpprroovvee  iinnnnoovvaattiioonn,,  pprroobblleemm--ssoollvviinngg,,  aanndd  ddeecciissiioonn--mmaakkiinngg..””   TThheessee  ttoooollss  aall llooww  ddiissppeerrsseedd  pprroojjeecctt  

tteeaammss  ttoo  eexxcchhaannggee  eelleeccttrroonniicc  ff ii lleess,,  ddiissccuussss  ttooppiiccss  oonn--ll iinnee,,  aass  wweell ll   aass  ssttoorree,,  rreettrriieevvee  aanndd  oorrggaanniizzee  

pprroojjeecctt  wwoorrkk  iinn  aa  cceennttrraall iizzeedd  llooccaattiioonn..  
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AAddvvaannttaaggeess::   CCooll llaabboorraattiioonn  ttoooollss  eennaabbllee  ddiissttrriibbuutteedd  lleeaarrnniinngg  aanndd  wwoorrkkff llooww..  MMoosstt  ccooll llaabboorraattiioonn  ttoooollss  

aarree  rreellaattiivveellyy  eeaassyy  ttoo  uussee..  TThheessee  ttoooollss  aarree  ff lleexxiibbllee,,  ccaann  bbee  uusseedd  iinn  aa  vvaarriieettyy  ooff   ssii ttuuaattiioonnss  aanndd  iinntteeggrraattee  

wweell ll   iinn  ttoo  aa  ff ii rrmm’’ ss  ootthheerr  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss..  

DDiissaaddvvaannttaaggeess::   TThhee  ccoosstt  ooff   ssoommee  ccooll llaabboorraattiioonn  ttoooollss  ccaann  bbee  mmooddeerraatteellyy  eexxppeennssiivvee..  UUnnlleessss  tthhee  ff ii rrmm  iiss  

ccaarreeffuull   ttoo  eemmbbeedd  ccooll llaabboorraattiioonn  ttoooollss  iinn  ttoo  tthhee  wwoorrkk  pprroocceessss,,  tthhee  ff ii rrmm  mmaayy  hhaavvee  ddii ff ff iiccuull ttyy  eennccoouurraaggiinngg  

eemmppllooyyeeee  uussee..  

22..77..  TTaaccii tt   KK nnoowwlleeddggee  aanndd  KK MM   TTeecchhnnoollooggiieess  

TTrraaddii ttiioonnaall llyy,,  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   iinnddiivviidduuaallss  wwaass  eexxttrraacctteedd  tthhrroouugghh  ssttoorryytteell ll iinngg  tteecchhnniiqquueess  wwhheerree  

ppeeooppllee  ssaatt  aarroouunndd  ff ii rree  ccaammppss  aanndd  sswwaappppeedd  ssttoorriieess  iinn  vvii ll llaaggee  ccoommmmuunnii ttiieess  ((DDeennnniinngg,,  22000000))..  

SSttoorryytteell ll iinngg  uunnvveeii llss  uunnsseeeenn  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  aanndd  ggeenneerraatteess  mmeeaanniinnggss  ffrroomm  sseenntteenncceess,,  wwhhiicchh  aarree  ttoolldd  

mmeessssii llyy  ff rroomm  nnaarrrraattiivveess  ttoo  rreemmiinniisscceennccee..  SSttoorryytteell ll iinngg  iiss  tthheerreeffoorree  ccaappaabbllee  ttoo  ccoonnnneecctt  kknnoowwlleeddggee  wwii tthh  

eemmeerrggiinngg  ccoonntteexxtt,,  iinnttrroodduuccee  mmaasstteerrll yy  sskkii ll llss,,  pprroovviiddee  mmeeaanniinnggss  ffoorr  aassssoocciiaattiioonn  aanndd  ssttrruuccttuurreess,,  ccrreeaattee  

aann  eennvvii rroonnmmeenntt  ffoorr  ddiiaalloogguuee,,  eexxppllaaiinn  aaddaappttiivvee  cchhaannggeess,,  rreevveeaall   tthhee  ccrreeaattiivvii ttyy  ooff   aann  iinnddiivviidduuaall   aanndd  

rreeccoonnssttrruucctt  aauutthheennttiiccii ttyy  ((DDeennnniinngg,,  22000000))..  SSttoorryytteell ll iinngg  iiss  tthheerreeffoorree  aann  eeff ffeeccttiivvee  lleeaarrnniinngg  tteecchhnniiqquuee  ffoorr  

ppeerrssuuaaddiinngg  ppeeooppllee  ttoo  eexxtteerrnnaall iizzee  tthheeii rr  vvaalluueess  aanndd  bbeell iieeffss,,  ttoo  sshhaarree  tthheeii rr  kknnoowwlleeddggee,,  ttoo  wwoorrkk  ttooggeetthheerr,,  

ttoo  cchhaannggee  aanndd  ttoo  lleeaadd  tthheemm  iinnttoo  tthhee  ffuuttuurree..    

IInn  hhiiss  ‘‘ KKnnoowwlleeddggee  SSppii rraall   MMooddeell ’’ ,,  NNoonnaakkaa  ((11999911))  nnootteedd  tthhaatt  kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn  iiss  aa  ccoonnttiinnuuoouuss  

pprroocceessss  ooff   iinntteerraaccttiioonn  bbeettwweeeenn  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   hhuummaann  aaccttiivvii ttiieess  wwhhiicchh  ttwwii rrll   aarroouunndd  

ssoocciiaall iizzaattiioonn,,  eexxtteerrnnaall iizzaattiioonn,,  ccoommbbiinnaattiioonn  aanndd  iinntteerrnnaall iizzaattiioonn  ssttaaggeess..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  NNoonnaakkaa  ((11999911)),,  

ssoocciiaall iizzaattiioonn  iinnvvoollvveess  ddiissccuussssiioonnss  aanndd  sshhaarriinngg  ooff   iimmppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  eexxppeerriieenncceess  aanndd  oobbsseerrvvaattiioonnss  

aammoonnggsstt  iinnddiivviidduuaallss  wwii tthh  nnoo  iinntteennttiioonn  ooff   ttrraannssffeerrrriinngg  ssuucchh  iiddeeaass  iinnttoo  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee..  

EExxtteerrnnaall iizzaattiioonn  iinnvvoollvveess  vvaarriioouuss  pprroocceesssseess  wwhhiicchh  ttrraannssllaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinnttoo  eexxppll iiccii tt  ffoorrmm  wwhhii llee  

ccoommbbiinnaattiioonn  rree--aarrrraannggeess  eexxiissttiinngg  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinnttoo  aa  mmoorree  ssttrruuccttuurreedd  ffoorrmm  ffoorr  aann  
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oorrggaanniizzaattiioonnaall   uussee..  FFiinnaall llyy,,  iinntteerrnnaall iizzaattiioonn  ccoonnvveerrttss  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinnttoo  ttaaccii tt  ffoorrmm  bbyy  lleeaarrnniinngg  

tthhrroouugghh  ccooddii ff iieedd  kknnoowwlleeddggee  aanndd  aassccrriibbee  ttoo  ii tt..        

IInn  tthhiiss  rreessppeecctt,,  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  eexxppllooii tteedd  tthhrroouugghh  eexxtteerrnnaall iizzaattiioonn  wwhheerreeaass  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  

ccaann  bbee  aaccqquuii rreedd  tthhrroouugghh  iinntteerrnnaall iizzaattiioonn..  

22..88..  II TT  aanndd  TTaaccii tt   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  AAbbdduull   WWaahhaabb  eett  aall ,,  ((22001100)),,  tthheerree  iiss  aa  mmaajjoorr  ddeebbaattee  aammoonngg  rreesseeaarrcchheerrss  aabboouutt  wwhheetthheerr  

iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  ((IITT))  ccaann  hhaavvee  aa  rroollee  iinn  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  iinnddiivviidduuaallss..  SSoocciiaall   

wweebb  rreesseeaarrcchheerrss  iinnssiisstt  tthhaatt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbyy  uussiinngg  IITT  iiss  ttoooo  ll iimmii tteedd  ii ff   ii tt  iiss  nnoott  aabbssoolluutteellyy  

iimmppoossssiibbllee  ttoo  aacchhiieevvee..  IITT  ccaann  ffaaccii ll ii ttaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aall tthhoouugghh  ii tt  mmaayy  nnoott  bbee  aass  rriicchh  aass  

ffaaccee--ttoo--ffaaccee  iinntteerraaccttiioonnss..  EEaacchh  sscchhooooll   hhaass  ii ttss  oowwnn  rreeaassoonnss  aanndd  eexxppllaannaattiioonnss..  HHoowweevveerr,,  ppeerrssppeeccttiivveess  ooff   

tthhee  sseeccoonndd  sscchhooooll   ((aaddvvooccaattoorrss  ooff   IITT  ccoonnttrriibbuuttiioonn  ttoo  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg))  sseeeemm  mmoorree  rreeaassoonnaabbllee  

aanndd  aacccceeppttaabbllee  tthhaann  tthhee  eeaarrll iieerr  oonnee..  TTaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ccaannnnoott  bbee  rreeggaarrddeedd  aass  aa  bbiinnaarryy  ddiiggii tt  ((00  oorr  11)),,  

ppuurree  ttaaccii tt  oorr  ppuurree  eexxppll iiccii tt..  TThhee  nnoottiioonn  ooff   tthhee  ““ ddeeggrreeee  ooff   ttaaccii ttnneessss””   oorr  ““ tthhee  ddeeggrreeee  ooff   eexxppll iiccii ttnneessss””   iiss  

mmoorree  mmeeaanniinnggffuull   wwhheenn  eexxaammiinniinngg  tthhee  ttyyppee  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarreedd  iinn  aa  ssppeeccii ff iicc  ccoonntteexxtt..  IInn  aaddddii ttiioonn,,  

ccoonnssttrraaiinniinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeerree  ttoo  ttaaccii tt--ttaaccii tt  ccoonnvveerrssiioonn  ((ssoocciiaall iizzaattiioonn))  mmaayy  nnoott  bbee  aa  ggoooodd  

eexxaammiinnaattiioonn  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pphheennoommeennoonn  tthhrroouugghh  IITT  aassssiisstteedd  ccoommmmuunniiccaattiioonnss..  AAll ll   

kknnoowwlleeddggee  ((iinncclluuddiinngg  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee))  hhaass  ccoommppoonneennttss  ooff   ttaaccii tt  ddiimmeennssiioonn..  TThheerreeffoorree,,  eevveerryy  ttaaccii tt--

ttaaccii tt  aass  wweell ll   aass  ttaaccii tt--eexxppll iiccii tt  ccoonnvveerrssiioonnss  aanndd  vviiccee  vveerrssaa  ccoouulldd  bbee  rreeggaarrddeedd  aass  aa  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  

sshhaarriinngg  pphheennoommeennoonn..  TThhiiss  iiss  wwhhaatt  mmiissgguuiiddeedd  iinn  tthhee  mmoosstt  iinnvveessttiiggaattiioonn  ooff   IITT--  ffaaccii ll ii ttaatteedd  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..    TTooddaayy,,  ii tt  ccaann  bbee  aarrgguueedd  tthhaatt  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  iiss  nnoo  lloonnggeerr  tthhee  

pprriinncciippaall   wwaayy  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg,,  ppaarrttiiccuullaarrllyy  wwhheerree  eexxppeerrttss  aarree  nnoott  aallwwaayyss  ggeeooggrraapphhiiccaall llyy  

ccooll llooccaatteedd,,  bbuutt  mmuusstt  cchhaannggee  tthheeii rr  eexxppeerriieennttiiaall   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee..  TThheerreeffoorree,,  ttooddaayy  tthhee  uussee  aanndd  

ooppttiimmiizzaattiioonn  ooff   IITT  ffoorr  ffaaccii ll ii ttaattiinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iiss  aallmmoosstt  iinneevvii ttaabbllee..  IITT  cceerrttaaiinnllyy  ccaann  

eennaabbllee  iinnddiivviidduuaallss  ttoo  sshhaarree  tthheeii rr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ((oorr  aatt  lleeaasstt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  wwii tthh  llooww  ttoo  mmeeddiiuumm  
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ddeeggrreeee  ooff   ttaaccii ttnneessss))  bbyy  ssuuppppoorrttiinngg  vvaarriioouuss  ccoonnvveerrssiioonnss  ooff   ttaaccii tt--eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  aall tthhoouugghh  ii tt  mmaayy  

nnoott  bbee  aass  rriicchh  aass  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  iinntteerraaccttiioonnss..  IItt  ccaann  pprroovviiddee  aa  ff iieelldd  tthhaatt  ppeeooppllee  ffrreeeellyy  eexxpprreessss  tthheeii rr  

ppeerrssoonnaall   nneeww  iiddeeaass,,  ppeerrssppeeccttiivveess,,  aanndd  aarrgguummeennttss..  IItt  ccaann  eessttaabbll iisshh  aa  ppoossii ttiivvee  ddiiaalloogg  aammoonngg  eexxppeerrttss  

eennaabbll iinngg  tthheemm  ssoocciiaall llyy  iinntteerraacctt  aabboouutt  tthheeii rr  jjoobb  rreellaatteedd  iissssuueess..  IItt  ccaann  bbuuii lldd  aann  eennvvii rroonnmmeenntt  tthhaatt  aall lloowwss  

eexxppeerrttss  llooccaattee  eeaacchh  ootthheerr  aanndd  ddeevveelloopp  tthhee  ddoommaaiinn  ooff   tthheeii rr  pprrooffeessssiioonnaall   nneettwwoorrkk..  AAnndd  ff iinnaall llyy  ii tt  mmaakkeess  

iinnffoorrmmaattiioonn  mmoorree  aavvaaii llaabbllee  bbyy  tthheenn  eennaabblleess  ppeeooppllee  ttoo  aarrrriivvee  aatt  nneeww  iinnssiigghhttss,,  bbeetttteerr  iinntteerrpprreettaattiioonnss,,  

eettcc..  

22..99..  WWeebb  22..00  

TThhee  ppaasstt  ddeeccaaddee  bbllooggss,,  wwiikkiiss,,  RRSSSS  aanndd  mmaasshh  uuppss  hhaavvee  eennrriicchheedd  tthhee  wweebb,,  wwhhiicchh  ttrraannssffoorrmmeedd  ffrroomm  aa  

ssttaattiicc  ccooll lleeccttiioonn  ooff   wweebb  ppaaggeess  ttoo  aa  ccooll llaabboorraattiivvee  nneettwwoorrkk  ooff   aappppll iiccaattiioonnss,,  ttoooollss  aanndd  ppeeooppllee..  TThheessee  

aappppll iiccaattiioonnss  aanndd  ttoooollss  eemmppoowweerr  uusseerrss  aanndd  bbeeccoommee  vvaalluuaabbllee  aass  mmoorree  ppeeooppllee  ppaarrttiicciippaattee..  TThhee  oonnll iinnee  

ooppiinniioonn  ooff   iinnddiivviidduuaallss  hhaass  bbeeccoommee  vvaalluuaabbllee  ffoorr  ootthheerr  iinnddiivviidduuaallss  aanndd  ffoorr  ccoommppaanniieess..  SSoommee  ccaall ll   tthhiiss  

eemmppoowweerrmmeenntt  ooff   iinnddiivviidduuaallss  oonn  tthhee  iinntteerrnneett  tthhee  ggrroouunnddsswweell ll   ((LLii   &&   BBeerrnnooff ff ,,  22000088)),,  ootthheerrss  ddeessccrriibbee  ii tt  

aass  wwiikkiinnoommiiccss  ((TTaappssccootttt  &&   WWii ll ll iiaammss,,  22000066)),,  bbuutt  mmoosstt  uussee  tthhee  tteerrmm  WWeebb  22..00..  OO’’ RReeii ll llyy  ((22000066))  wwaass  tthhee  

ff ii rrsstt  ttoo  ttaallkk  aabboouutt  tthheessee  ddeevveellooppmmeennttss  oonn  tthhee  wweebb  aatt  aa  ccoonnffeerreennccee  aanndd  ccaall lleedd  ii tt  WWeebb  22..00..  SSiinnccee  tthheenn  

tthhee  tteerrmm  WWeebb  22..00  iiss  wwiiddeellyy  uusseedd  aatt  tthhee  iinntteerrnneett  aanndd  bbyy  ootthheerr  mmeeddiiaa..  NNoonneetthheelleessss,,  sscchhoollaarrss  ccaannnnoott  

aaggrreeee  oonn  aa  ssttaannddaarrdd  ddeeff iinnii ttiioonn  ooff   WWeebb  22..00  ((MMaaddddeenn  &&   FFooxx,,  22000066))..    

OO’’ RReeii ll llyy  ((22000066))  hhaass  ssiinnccee  tthheenn  ddeeff iinneedd  WWeebb  22..00  aass::  ““ tthhee  bbuussiinneessss  rreevvoolluuttiioonn  iinn  tthhee  ccoommppuutteerr  iinndduussttrryy  

ccaauusseedd  bbyy  tthhee  mmoovvee  ttoo  tthhee  iinntteerrnneett  aass  ppllaattffoorrmm,,  aanndd  aann  aatttteemmpptt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  rruulleess  ffoorr  ssuucccceessss  oonn  

tthhaatt  nneeww  ppllaattffoorrmm..  CChhiieeff   aammoonngg  tthhoossee  rruulleess  iiss  tthhiiss::  BBuuii lldd  aappppll iiccaattiioonnss  tthhaatt  hhaarrnneessss  nneettwwoorrkk  eeff ffeeccttss  ttoo  

ggeett  bbeetttteerr  tthhee  mmoorree  ppeeooppllee  uussee  tthheemm”” ..  WWhhii llee  tthhee  tteerrmm  WWeebb  22..00  iiss  wwiiddeellyy  uusseedd,,  tthhee  ddeeff iinnii ttiioonn  ooff   

OO’’ RReeii ll llyy  iiss  aass  ssaaiidd  nnoott  aa  ssttaannddaarrdd  yyeett..  TThhee  llaasstt  sseenntteennccee  ooff   tthhee  ddeeff iinnii ttiioonn  ffooccuusseess  oonn  tthhee  aappppll iiccaattiioonnss,,  

wwhhii llee  WWeebb  22..00  iinnvvoollvveess  mmuucchh  mmoorree  tthhaann  aappppll iiccaattiioonnss  tthhaatt  hhaarrnneessss  nneettwwoorrkk  eeff ffeeccttss..    
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TTeecchhnnoollooggyy  iiss  jjuusstt  tthhee  eennaabblleerr  ooff   tthhee  ppoowweerr  ooff   WWeebb  22..00..  TThhee  uussee  ooff   tthheessee  tteecchhnnoollooggiieess  bbyy  aann  

iinnccrreeaassiinngg  nnuummbbeerr  ooff   ppeeooppllee  mmaakkeess  WWeebb  22..00  ppoowweerrffuull   ((LLii   &&   BBeerrnnooffff ,,  22000088))..  HHooeegggg  eett  aall ..  ((22000066))  

hhaavvee  ttrriieedd  ttoo  iinnccoorrppoorraattee  bbootthh  tthhee  tteecchhnnoollooggiiccaall   aanndd  ssoocciiaall   aassppeeccttss  iinn  tthheeii rr  ddeeff iinnii ttiioonn  ooff   CCoorrppoorraattee  

WWeebb  22..00..  

TThhee  pphhii lloossoopphhyy  ooff   mmuuttuuaall llyy  mmaaxxiimmiizziinngg  ccooll lleeccttiivvee  iinntteell ll iiggeennccee  aanndd  aaddddeedd  vvaalluuee  ffoorr  eeaacchh  ppaarrttiicciippaanntt  

bbyy  ffoorrmmaall iizzeedd  aanndd  ddyynnaammiicc  iinnffoorrmmaattiioonn  sshhaarriinngg  aanndd  ccrreeaattiioonn  ““ IImmppoorrttaanntt  iinn  tthhee  llaasstt  ddeeff iinnii ttiioonn  iiss  tthhee  

ffooccuuss  oonn  sshhaarriinngg  ccooll lleeccttiivvee  iinntteell ll iiggeennccee,,  wwhhiicchh  iiss  oonnee  ooff   tthhee  mmoosstt  iimmppoorrttaanntt  ccoonncceeppttss  ooff   WWeebb  22..00  

((WWii jjaayyaa  eett  aall ..,,  22000099,,  pppp..  99--1100))..  WWhhii llee  bbeeiinngg  iimmppoorrttaanntt  oonn  tthhee  iinntteerrnneett,,  tthhiiss  ccoonncceepptt  ccaann  aallssoo  bbee  

vvaalluuaabbllee  ffoorr  oorrggaanniizzaattiioonnss..  

22..1100..  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   SSyysstteemmss  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemmss  ((KKMMSS))  rreeffeerr  ttoo  aa  ccllaassss  ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemmss  aappppll iieedd  ttoo  mmaannaaggiinngg  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ((DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk  11999988;;  MMaallhhoottrraa  11999999;;  OO’’ DDeell ll   aanndd  GGrraayyssoonn  11999988))..  

TThhaatt  iiss,,  tthheeyy  aarree  IITT--bbaasseedd  ssyysstteemmss  ddeevveellooppeedd  ttoo  ssuuppppoorrtt  aanndd  eennhhaannccee  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   pprroocceesssseess  ooff   

kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn,,  ssttoorraaggee//rreettrriieevvaall ,,  ttrraannssffeerr,,  aanndd  aappppll iiccaattiioonn..  WWhhii llee  nnoott  aall ll   KKMM  iinnii ttiiaattiivveess  iinnvvoollvvee  

aann  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff   IITT,,  aanndd  aaddmmoonnii ttiioonnss  aaggaaiinnsstt  aann  eemmpphhaassiiss  oonn  IITT  aatt  tthhee  eexxppeennssee  ooff   tthhee  ssoocciiaall   aanndd  

ccuull ttuurraall   ffaacceettss  ooff   KKMM  aarree  nnoott  uunnccoommmmoonn  ((DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk  11999988;;  MMaallhhoottrraa  11999999;;  OO’’ DDeell ll   aanndd  

GGrraayyssoonn  11999988)),,  mmaannyy  KKMM  iinnii ttiiaattiivveess  rreellyy  oonn  IITT  aass  aann  iimmppoorrttaanntt  eennaabblleerr..  WWhhii llee  IITT  ddooeess  nnoott  aappppllyy  ttoo  

aall ll   ooff   tthhee  iissssuueess  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt,,  ii tt  ccaann  ssuuppppoorrtt  KKMM  iinn  mmaannyy  wwaayyss..  IInnddeeeedd,,  tthheerree  iiss  nnoo  

ssiinnggllee  rroollee  ooff   IITT  iinn  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  jjuusstt  aass  tthheerree  iiss  nnoo  ssiinnggllee  tteecchhnnoollooggyy  ccoommpprriissiinngg  KKMMSS..    

22..1111..  KK MM SS  DDeevveellooppmmeenntt   MM eetthhooddoollooggiieess  

AA  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  ddeefifinneedd  aass  aa  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  aappppllyyiinngg  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  

pprraaccttiicceess  aanndd,,  ll iikkee  aall ll   mmeetthhooddoollooggiieess,,  ccoonnssiissttss  ooff  ttwwoo  ppaarrttss::  pprroocceessss  aanndd  mmooddeell iinngg  llaanngguuaaggee  ((MMLL))  
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((RRaammssiinn  aanndd  PPaaiiggee,,  22001100))..  TThhee  pprroocceessss  ppaarrtt  ddeefifinneess  tthhee  pphhaasseess  ooff   ssyysstteemm  ddeevveellooppmmeenntt  aalloonngg  wwii tthh  tthhee  

pprrooppeerr  sseeqquueennccee  ffoorr  aappppllyyiinngg  tthheemm,,  tthhee  rroolleess  wwhhiicchh  aarree  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  ppeerrffoorrmmiinngg  tthhee  pphhaasseess,,  tthhee  

pprroodduuccttss  ooff   eeaacchh  pphhaassee  aanndd  gguuiiddeell iinneess  aanndd  mmeettrriiccss  ffoorr  pprrooggrreessss  mmoonnii ttoorriinngg  aanndd  qquuaall ii ttyy  aassssuurraannccee..  TThhee  

MMooddeell iinngg  LLaanngguuaaggee  wwhhiicchh  iiss  tthhee  ppaarrtt  ooff   tthhee  mmeetthhooddoollooggyy  ddeefifinneess  nnoottaattiioonnaall   aanndd  sseemmaannttiicc  rruulleess  ffoorr  

eexxpprreessssiinngg  tthhee  pprroodduuccttss  wwhhiicchh  aarree  pprroodduucceedd  dduurriinngg  tthhee  eennaaccttmmeenntt  ooff   tthhee  pprroocceessss..    

RRaammssiinn  aanndd  PPaaiiggee  ((22001100))  aaddddeedd  tthhaatt  eevveenn  ii ff   eexxiissttiinngg  mmeetthhooddoollooggiieess  ssttrroonnggllyy  ssuuppppoorrtt  aa  nnuummbbeerr  ooff   

KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  aassppeeccttss,,  aa  ccoommpprreehheennssiivvee,,  aall ll --eennccoommppaassssiinngg  aanndd  ggeenneerraall --ppuurrppoossee  KKMMSS  

ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggyy  ddooeess  nnoott  eexxiisstt;;  hheennccee,,  iinn  mmaannyy  ccaasseess,,  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggiieess  

sshhoouulldd  bbee  ccuussttoomm--bbuuii ll tt  ((bbyy  aappppllyyiinngg  mmeetthhooddoollooggyy  eennggiinneeeerriinngg  aapppprrooaacchheess))  ttoo  bbee  ccaappaabbllee  ooff   

aaddddrreessssiinngg  tthhee  ssppeecciiaall   KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  nneeeeddss  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

MMaannyy  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggiieess  eexxiisstt..  RRaammssiinn  aanndd  PPaaiiggee  ((22000088))  

iinnttrroodduucceedd  sseevveenn  mmeetthhooddoollooggiieess..  TThheessee  mmeetthhooddoollooggiieess  wweerree  sseelleecctteedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ffooll lloowwiinngg  ccrrii tteerriiaa::  

pprroommiinneennccee  iinn  tthhee  fifieelldd,,  ccoonnccrreetteenneessss  aanndd  ccoommpprreehheennssiivveenneessss,,  hhiigghh  ddeeggrreeee  ooff   iinnnnoovvaattiioonn  aanndd  

aavvaaii llaabbii ll ii ttyy  ooff   aaddeeqquuaattee  ddooccuummeennttaattiioonn  oonn  tthhee  mmeetthhooddoollooggyy’’ ss  pprroocceessss  aanndd  MMLL..  TThheessee  mmeetthhooddoollooggiieess  

aarree::--  

II ..  CChhaallmmeettaa  aanndd  GGrr aannggeell   oorr   MM ooddeell --ddrr iivveenn  ddeevveellooppmmeenntt  ((MM DDDD))  mmeetthhooddoollooggyy  

IItt  pprroovviiddeess  hhiigghh--lleevveell   aaccttiivvii ttiieess  aanndd  tteecchhnniiqquueess  wwii tthh  tthhee  aaiimm  ooff   aappppll iiccaabbii ll ii ttyy  ttoo  ddiivveerrssee  oorrggaanniizzaattiioonnss  

((CChhaallmmeettaa  aanndd  GGrraannggeell ,,  22000088))..  TThhee  pphhaasseess  ooff   tthhee  mmeetthhooddoollooggyy  aarree  aass  ffooll lloowwss    

IIddeennttiifificcaattiioonn::  IIddeennttiififieess  aanndd  ccllaassssiififieess  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  bblloocckkss..  KKnnoowwlleeddggee  bblloocckkss  aarree  

hhiigghh--lleevveell   kknnoowwlleeddggee  eelleemmeennttss  wwhhiicchh,,  uunnll iikkee  kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess,,  mmaayy  nnoott  bbee  ssiinnggllyy  aanndd  ddii rreeccttllyy  

uusseedd  ttoo  eexxttrraacctt  kknnoowwlleeddggee..  
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EExxttrraaccttiioonn::  AAiimmss  aatt  ssppeeccii ffyyiinngg  pprroocceedduurreess  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  eexxttrraaccttiioonn..  TToo  tthhiiss  aaiimm,,  ii tt  fifirrsstt  iiddeennttiififieess  tthhee  

iinnppuuttss  ooff   tthhee  pprroocceedduurreess  ((eexxppll iiccii tt//iimmppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee  vvaarriiaabblleess  aanndd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  pprroodduucceedd  bbyy  tthhee  

KKMMSS  ii ttsseell ff ))..  TThheenn,,  tthhee  rreessoouurrcceess  wwii tthh  tthhee  aabbii ll ii ttyy  ttoo  pprroodduuccee  tthheessee  iinnppuuttss  aarree  iiddeennttiififieedd..  PPrroocceedduurreess  

aarree  tthheenn  iiddeennttiififieedd  bbyy  iinnvveessttiiggaattiinngg  tthhee  wwaayy  tthhaatt  tthhee  ssoouurrcceess  ccaann  bbee  uusseedd  ttoo  pprroodduuccee  tthhee  iinnppuuttss..  

RReepprreesseennttaattiioonn::  DDeessiiggnnss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  mmaapp  tthhrroouugghh  mmooddeell iinngg  aatt  ppllaattffoorrmm--

iinnddeeppeennddeenntt  mmooddeell   ((PPIIMM))  aanndd  ppllaattffoorrmm--ssppeecciifificc  mmooddeell   ((PPSSMM))  lleevveellss..  TThhee  ffooll lloowwiinngg  ii tteemmss  aarree  

mmooddeelleedd  aatt  tthhee  PPIIMM  lleevveell ::  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  bblloocckkss,,  rreeccooggnniizzeedd  kknnoowwlleeddggee  eexxttrraaccttiioonn  

pprroocceedduurreess,,  iinnppuuttss  ttoo  kknnoowwlleeddggee  eexxttrraaccttiioonn  pprroocceedduurreess  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ssii tteess..  PPSSMM--

lleevveell   mmooddeellss  aarree  pprroodduucceedd  bbyy  aauuttoommaattiicc  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ooff   PPIIMM--lleevveell   mmooddeellss..  

PPrroocceessssiinngg::  IImmpplleemmeennttss  aann  ooppeerraattiioonnaall   KKMMSS  tthhrroouugghh  mmooddeell iinngg  aatt  tthhee  ccoommppuuttaattiioonn--iinnddeeppeennddeenntt  

mmooddeell   ((CCIIMM))  lleevveell ..  TThhee  ssyysstteemm  wwii ll ll   bbee  aa  kknnoowwlleeddggee  ppoorrttaall   wwhhiicchh  pprroovviiddeess  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

kknnoowwlleeddggee  mmaapp  aanndd  tthhee  ttoooollss  ttoo  aacccceessss  ii tt..  

UUttii ll iizzaattiioonn::  TThhee  ssyysstteemm  iiss  uusseedd  aanndd  mmaaiinnttaaiinneedd..  AAllssoo,,  lleeaarrnniinngg  aanndd  ccoonnttiinnuuoouuss  iimmpprroovveemmeenntt  

mmeecchhaanniissmmss  aarree  ddeetteerrmmiinneedd..  

II II ..  RRuubbeennsstteeiinn--MM oonnttaannoo  eett   aall ..  ((KK MM SS  ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggyy))  

TThhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  ssppeecciifificcaall llyy  iinntteennddeedd  ttoo  oovveerrccoommee  tthhee  wweeaakknneesssseess  ooff   aa  nnuummbbeerr  ooff   oollddeerr  KKMMSS  

ddeevveellooppmmeenntt  mmeetthhooddoollooggiieess  ((RRuubbeennsstteeiinn--MMoonnttaannoo  eett  aall ..,,  22000011aa))..  TThhee  bbaassee  ff rraammeewwoorrkk  ffoorr  tthhiiss  

mmeetthhooddoollooggyy  wwaass  pprrooppoosseedd  iinn  RRuubbeennsstteeiinn--MMoonnttaannoo  eett  aall ..  ((22000011bb))..  TThhee  pphhaasseess  ooff   tthhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  

aarree  aass  ffooll lloowwss::  

SSttrraatteeggiizzee::  CCoovveerrss  ssttrraatteeggiicc  ppllaannnniinngg,,  bbuussiinneessss  rreeqquuii rreemmeennttss  eell iiccii ttaattiioonn,,  ccuull ttuurraall   aasssseessssmmeenntt  aanndd  

ppllaannnniinngg  aanndd  ssppeecciifificcaattiioonn  ooff   ccrrii tteerriiaa  ffoorr  KKMM  pprroocceessss  eevvaalluuaattiioonn..  
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MMooddeell ::  CCoovveerrss  llooggiiccaall   aanndd  pphhyyssiiccaall   mmooddeell iinngg  tthhrroouugghh  ssppeeccii ffyyiinngg  tthhee  ssttrreennggtthhss  aanndd  wweeaakknneesssseess  ooff   tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   KKMM  pprroocceessss,,  ppllaannnniinngg  ttoo  aacchhiieevvee  KKMM  ggooaallss,,  ddeevveellooppiinngg  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  

mmaapp,,  ddeetteerrmmiinniinngg  tthhee  rreeqquuii rreedd  ssooffttwwaarree  aanndd  hhaarrddwwaarree  aanndd  ddeessiiggnniinngg  tthhee  oouuttll iinnee  ooff   tthhee  ssyysstteemm..  

AAcctt::  AAiimmss  aatt  ssuuppppoorrttiinngg  tthhee  KKMM  pprroocceessss  tthhrroouugghh  ccooll lleeccttiinngg  aanndd  ssttrruuccttuurriinngg  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

kknnoowwlleeddggee,,  aanndd  ddeevveellooppiinngg  tthhee  KKMMSS  ffrraammeewwoorrkk  wwhhiicchh  ssuuppppoorrttss  kknnoowwlleeddggee  ssttoorraaggee,,  iinntteeggrraattiioonn,,  

ccrreeaattiioonn  aanndd  sshhaarriinngg..  

RReevviissee::  PPrroodduucceess  ttrraaiinniinngg  ddooccuummeennttss  ffoorr  uusseerrss  aanndd  vveerriififieess  aanndd  vvaall iiddaatteess  tthhee  KKMMSS  tthhrroouugghh  pprraaccttiiccaall   

uussaaggee  ooff   tthhee  ssyysstteemm..  AAllssoo,,  tthhee  kknnoowwlleeddggee  aaccqquuii rreedd  iiss  iinnvveessttiiggaatteedd  ttoo  aasssseessss  ii ttss  aaccccuurraaccyy,,  pprreecciissiioonn  

aanndd  aapppprroopprriiaatteenneessss  rreeggaarrddiinngg  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   rreeqquuii rreemmeennttss..  

TTrraannssffeerr::  AAiimmss  aatt  ddeeppllooyyiinngg  aanndd  mmaaiinnttaaiinniinngg  tthhee  KKMMSS  tthhrroouugghh  KKMMSS  uussaaggee  aanndd  vveerriifificcaattiioonn,,  aanndd  aallssoo  

bbyy  mmoonnii ttoorriinngg  KKMM  aaccttiivvii ttiieess..  BBaasseedd  oonn  tthhee  ffeeeeddbbaacckkss  aanndd  tthhee  wweeaakknneesssseess  uunnccoovveerreedd,,  rreettuurrnniinngg  ttoo  

pprreevviioouuss  pphhaasseess  mmiigghhtt  bbeeccoommee  nneecceessssaarryy..  

II II II ..  AAmmiinnee  aanndd  AAhhmmeedd--NNaacceerr   ((oonnttoollooggyy--bbaasseedd  aaggii llee  mmeetthhooddoollooggyy))  

IItt  aaiimmss  aatt  ddeevveellooppiinngg  aa  KKMMSS  ttoo  rreedduuccee  tthhee  rriisskkss  ooff   ccoommppoonneenntt--bbaasseedd  ddeevveellooppmmeenntt  tthhrroouugghh  mmaannaaggiinngg  

tthhee  kknnoowwlleeddggee  nneeeeddeedd  ffoorr  ccoommppoonneenntt  sseelleeccttiioonn,,  uuppddaattee  aanndd  mmaaiinntteennaannccee  ((AAmmiinnee  aanndd  AAhhmmeedd--NNaacceerr,,  

22001111))..  TThhee  pphhaasseess  aarree  aass  ffooll lloowwss  ((tthhee  llaasstt  ffoouurr  pphhaasseess  aarree  ii tteerraattiivvee))::  

II nnii tt iiaall iizzaatt iioonn::  AAiimmss  aatt  uunnddeerrssttaannddiinngg  tthhee  pprroobblleemm  ddoommaaiinn  oonnttoollooggiieess  tthhrroouugghh  ccoommmmuunniiccaattiinngg  wwii tthh  

tthhee  ccuussttoommeerrss  aanndd  ssppeeccii ffyyiinngg  tthhee  bbuussiinneessss//kknnoowwlleeddggee//ccuull ttuurraall   ssoouurrcceess  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  SSeelleeccttiinngg  

tthhee  mmoosstt  aapppprroopprriiaattee  ttooooll   ffoorr  oonnttoollooggyy  mmooddeell iinngg  iiss  aallssoo  ccaarrrriieedd  oouutt  iinn  tthhiiss  pphhaassee..  

DDoommaaiinn  mmaappppiinngg::  CCoonnttiinnuuoouussllyy  rreefifinneess  tthhee  pprroobblleemm  ddoommaaiinn  oonnttoollooggiieess  iinnttoo  ssyysstteemm  ddoommaaiinn  

ccoonncceeppttss  tthhrroouugghh  ccoonnssttaanntt  ccoommmmuunniiccaattiioonn  wwii tthh  eenndd--uusseerrss  aanndd  ccuussttoommeerrss..  PPrroofifilleess  aanndd  ppooll iicciieess  
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iiddeennttiifificcaattiioonn::  SSppeecciififieess  tthhee  aauutthheennttiiccaattiioonn  mmeecchhaanniissmmss  aanndd  tthhee  lleevveell   ooff   ssyysstteemm  aacccceessss  aall lloowweedd  ffoorr  

eeaacchh  uusseerr..  

II mmpplleemmeennttaatt iioonn  aanndd  ppeerrssoonnaall iizzaattiioonn::  IImmpplleemmeennttss  aanndd  tteessttss  tthhrreeee  ii tteemmss::  tthhee  mmoodduulleess  rreeqquuii rreedd  ttoo  

iimmpplleemmeenntt  tthhee  ccoonncceeppttss  wwhhiicchh  wweerree  ddeerriivveedd  iinn  pprreevviioouuss  pphhaasseess,,  ddaattaa  ggaatteewwaayyss  ttoo  bbrriinngg  iinn  tthhee  ddaattaa  

ffrroomm  eexxtteerrnnaall   ssoouurrcceess  iinn  tthhee  rriigghhtt  ffoorrmmaatt  ffoorr  tthhee  KKMMSS  aanndd  aapppprroopprriiaattee  vviieewwss  ffoorr  ddii ff ffeerreenntt  uusseerrss..  

VVaall iiddaatt iioonn::  --  VVeerriififieess  aanndd  vvaall iiddaatteess  tthhee  ssyysstteemm..  

II VV..  SSmmuuttss  eett   aall ..  ((FFrr aammeewwoorr kk  bbaasseedd  mmooddeell ))  

TThhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  aaiimmss  aatt  eexxppoouunnddiinngg  tthhee  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  pprroocceessss  pprreesseenntteedd  iinn  CCaallaabbrreessee  aanndd  

OOrrllaannddoo  ((22000066))..  TThhee  bbaassiiss  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  aa  ff rraammeewwoorrkk  bbaasseedd  oonn  fifivvee  pprriinncciipplleess::  

ssttrraatteeggiizziinngg,,  eevvaalluuaattiioonn,,  ddeevveellooppmmeenntt,,  vvaall iiddaattiioonn  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ((SSmmuuttss  eett  aall ..,,  22000099))..    

VV..  MM ootteelleebb  eett   aall ..  ((II tteerr aatt iivvee--II nnccrr eemmeennttaall   bbaasseedd  mmooddeell ))  

TThhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  aaiimmss  aatt  uussiinngg  pprraaccttiiccaall   eexxppeerriieenncceess  ffoorr  ddeevveellooppiinngg  KKMMSSss  iinn  ssmmaall ll   oorrggaanniizzaattiioonnss  

((MMootteelleebb  eett  aall ..,,  22000099))..  TThhee  mmoosstt  ssiiggnniifificcaanntt  ssttrreennggtthh  ooff   tthhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  ll iieess  iinn  tthhee  ssmmooootthh  llooggiiccaall --

ttoo--pphhyyssiiccaall   pprrooggrreessssiioonn  ooff   tthhee  pphhaasseess..  TThhee  ggeenneerraall   ll ii ffee  ccyyccllee  ooff   tthhee  mmeetthhooddoollooggyy,,  tthhee  pphhaasseess  ooff   wwhhiicchh  

aarree  ll iisstteedd  bbeellooww,,  iiss  ii tteerraattiivvee--iinnccrreemmeennttaall ::  

SSeennssee--mmaakkiinngg::  AAiimmss  aatt  iinnvveessttiiggaattiinngg  wwhheetthheerr  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  iiss  aa  ccoonncceeiivvaabbllee  ssoolluuttiioonn  ffoorr  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   pprroobblleemmss..  TToo  tthhiiss  aaiimm,,  ii tt  ddeetteerrmmiinneess  wwhheetthheerr  tthhee  pprroobblleemmss  ccaann  bbee  mmaappppeedd  ttoo  tthhee  

ffooll lloowwiinngg  tthhrreeee  ccaatteeggoorriieess  ooff   pprroobblleemmss::  llooccaattiinngg  kknnoowwlleeddggee,,  ccoommmmuunniiccaattiinngg  kknnoowwlleeddggee  aanndd  

iinntteerraaccttiinngg  wwii tthh  kknnoowwlleeddggee..  

EEnnvviissiioonniinngg::  CCaatteeggoorriizzeess  tthhee  ccoonncceeiivvaabbllee  ssoolluuttiioonnss  ((iinn  tthhee  tthhrreeee  ccaatteeggoorriieess  mmeennttiioonneedd  iinn  tthhee  pprreevviioouuss  

pphhaassee))  tthhrroouugghh  ccoommmmuunniiccaattiinngg  wwii tthh  tthhee  ssttaakkeehhoollddeerrss..  TThhee  ssoolluuttiioonnss  wwii ll ll   ssppeeccii ffyy  wwhhiicchh  kknnoowwlleeddggee  
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ttyyppeess  sshhoouulldd  bbee  llooccaatteedd,,  aanndd  aallssoo  tthhee  ttiimmee  aanndd  wwaayy  ttoo  aacccceessss  aanndd  ttrraannssffeerr  tthhee  kknnoowwlleeddggee..  AAllssoo,,  ii tt  

ddeetteerrmmiinneess  wwhhiicchh  cchhaannggeess  aarree  rreeqquuii rreedd  iinn  tthhee  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess..  

DDeessiiggnniinngg::  DDeetteerrmmiinneess  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  aaggeennttss  ((ssoouurrcceess)),,  flfloowwss  aanndd  iinntteerrffaacceess..  TThhee  

ssyysstteemm  wwii ll ll   tthheenn  bbee  ddeessiiggnneedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ssoolluuttiioonnss  pprreesseenntteedd  iinn  tthhee  pprreevviioouuss  pphhaassee  aanndd  tthhee  aaggeennttss,,  

flfloowwss  aanndd  iinntteerrffaacceess  iiddeennttiififieedd..  

EExxpplloorr iinngg::  SSppeecciififieess  tthhee  aapppprroopprriiaattee  tteecchhnnoollooggiieess  bbaasseedd  oonn  tthhee  tteecchhnniiccaall ,,  ssoocciiaall   aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

ffeeaattuurreess  ooff   tthhee  KKMMSS,,  aanndd  aallssoo  aaccccoorrddiinngg  ttoo  aavvaaii llaabbii ll ii ttyy  aanndd  ccoosstt..  

VVII ..  SSaarr nniikkaarr   aanndd  DDeeookkaarr   ((DDeevveellooppmmeenntt  PPrr oocceessss  bbaasseedd  mmooddeell ))  

TThhiiss  mmeetthhooddoollooggyy  ddii rreeccttss  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  pprroocceessss  bbaasseedd  oonn  tthhee  wwoorrkk  flfloowwss  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  

((SSaarrnniikkaarr  aanndd  DDeeookkaarr,,  22001100))..  TThhee  pphhaasseess  ooff   tthhee  mmeetthhooddoollooggyy  aarree  aass  ffooll lloowwss::    

BBuussiinneessss  pprr oocceessss  mmooddeell   ddeevveellooppmmeenntt ::  IInnvveessttiiggaatteess  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   bbuussiinneessss  pprroocceessss  aanndd  ssppeecciififieess  

tthhee  bbuussiinneessss  pprroocceessss  ttaasskkss,,  tthheeii rr  rreellaattiioonnsshhiippss  aanndd  tthhee  iinnddiivviidduuaallss  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  tthheemm..  

KK nnoowwlleeddggee  iinntteennssii ttyy  iiddeenntt iifificcaatt iioonn::  PPrriioorrii ttiizzeess  tthhee  ttaasskkss  bbaasseedd  oonn  tthheeii rr  kknnoowwlleeddggee  iinntteennssii ttyy..  TThhee  

kknnoowwlleeddggee  iinntteennssii ttyy  ooff   eeaacchh  ttaasskk  iiss  ddeetteerrmmiinneedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  ffaaccttoorrss  pprroovviiddeedd  iinn  EEpppplleerr  eett  aall ..  ((22000088))..  

RReeqquuii rr eemmeennttss  iiddeenntt iifificcaatt iioonn::  AAiimmss  aatt  ffaaccii ll ii ttaattiinngg  tthhee  ddeetteeccttiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess  aanndd  sshhaarriinngg  

sscceennaarriiooss  tthhrroouugghh  iinnvveessttiiggaattiinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  rreeqquuii rreedd  ttoo  ppeerrffoorrmm  tthhee  ttaasskkss..  TToo  tthhiiss  aaiimm,,  kknnoowwlleeddggee  

rreeqquuii rreemmeennttss  aarree  eexxaammiinneedd  ffrroomm  tthhrreeee  ppeerrssppeeccttiivveess::  ttaaccii tt//iimmppll iiccii tt,,  pprroocceedduurraall //ddeeccllaarraattiivvee  aanndd  

ggeenneerraall //ccoonntteexxttuuaall llyy--ssppeecciifificc  oorr  tteecchhnniiccaall llyy--ssppeecciifificc..  

KK nnoowwlleeddggee  ssoouurr cceess  iiddeenntt iifificcaatt iioonn::  DDeevveellooppss  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaapp  wwhhiicchh  iinncclluuddeess  tthhee  iinntteerrnnaall   aanndd  

eexxtteerrnnaall   kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess..  FFoorr  tthhiiss  ppuurrppoossee,,  kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess  aarree  ccllaassssiififieedd  uussiinngg  tthhee  

ccllaassssiifificcaattiioonnss  pprreesseenntteedd  iinn  HHoollssaappppllee  aanndd  JJoosshhii   ((22000044))  oorr  BBeecceerrrraa--FFeerrnnaannddeezz  aanndd  SSaabbhheerrwwaall   ((22000011))..  
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KK nnoowwlleeddggee  rr eeuussee  aasssseessssmmeenntt ::  RReevveeaallss  tthhee  kknnoowwlleeddggee  flfloowwss  bbyy  ssppeeccii ffyyiinngg  kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn  aanndd  

rreeuussee  sscceennaarriiooss  ((uussiinngg  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  pprrooppoosseedd  iinn  MMaarrkkuuss  ((22000011))))..  

TTaasskk--uusseerr   kknnoowwlleeddggee  pprr oofifillee  ddeevveellooppmmeenntt ::  DDeessccrriibbeess  tthhee  kknnoowwlleeddggee--iinntteennssiivvee  ttaasskkss  uussiinngg  tthhee  

ssaammppllee  pprrooppoosseedd  iinn  AAbbeecckkeerr  eett  aall ..  ((22000000))..  TThhiiss  ddeessccrriippttiioonn  ccaann  bbee  uusseedd  ttoo  ddeetteerrmmiinnee,,  ffoorr  eeaacchh  ttaasskk,,  

wwhhiicchh  kknnoowwlleeddggee  sshhoouulldd  bbee  ttrraannssmmii tttteedd  ttoo  tthhee  uusseerr  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  tthhaatt  ttaasskk..  

TTaasskk--ssppeecciifificc  KK MM   ccoommppoonneennttss  ddeessiiggnn::  DDeessiiggnnss  tthhee  ssyysstteemm  ccoommppoonneennttss  ttoo  ssuuppppoorrtt  tthhee  ttaasskkss  

iinnvveessttiiggaatteedd  iinn  pprreevviioouuss  pphhaasseess..  

VVII II ..  II gglleessiiaass  aanndd  GGaarr ii jj oo  ((MM uull tt ii --aaggeenntt  ssyysstteemm  mmooddeell ))  

KKMMSS  ccaann  bbee  ccoonnssiiddeerreedd  aass  aa  mmuull ttii --aaggeenntt  ssyysstteemm  iinn  wwhhiicchh  kknnoowwlleeddggee  iiss  hhiiddddeenn  iinn  aaggeennttss  aanndd  tthheeii rr  

rreellaattiioonnsshhiippss..  TThhiiss  aaggeenntt--oorriieenntteedd  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  nnoott  ssppeecciifificcaall ll yy  ttaarrggeetteedd  aatt  ddeevveellooppiinngg  aa  KKMMSS,,  bbuutt  

ccaann  bbee  eeff ffeeccttiivveellyy  uusseedd  ffoorr  tthhiiss  ppuurrppoossee  ((IIgglleessiiaass  aanndd  GGaarrii jjoo,,  22000055))..  

CCoonncceeppttuuaall iizzaatt iioonn::  OObbttaaiinnss  tthhee  iinnii ttiiaall   vviieeww  ooff   tthhee  pprroobblleemm  ddoommaaiinn..  TToo  tthhiiss  aaiimm,,  ttwwoo  tteecchhnniiqquueess  ccaann  

bbee  uusseedd::  ccllaassss--rreessppoonnssiibbii ll ii ttyy--ccooll llaabboorraattiioonn  ((CCRRCC))  ((aannaallyyzziinngg  tthhee  aaggeennttss’’   ggooaallss,,  ppllaannss,,  kknnoowwlleeddggee  aanndd  

ccooll llaabboorraattoorrss))  aanndd  uusseerr--eennvvii rroonnmmeenntt  rreessppoonnssiibbii ll ii ttyy  ((UUEERR))  ((aannaallyyzziinngg  tthhee  uusseerrss,,  tthheeii rr  eennvvii rroonnmmeenntt  aanndd  

tthheeii rr  ccooll llaabboorraattoorrss))..  

AAnnaallyyssiiss::  ddiissccoovveerrss  ssyysstteemm  rreeqquuii rreemmeennttss  tthhrroouugghh  fifivvee  sstteeppss::  DDeetteeccttiinngg  aanndd  aannaallyyzziinngg  tthhee  ffeeaattuurreess  ooff   

ssyysstteemm  aaggeennttss,,  iiddeennttii ffyyiinngg  aanndd  ddeessccrriibbiinngg  tthhee  ttaasskkss  rreeqquuii rreedd  ttoo  aacchhiieevvee  tthhee  ggooaallss,,  aannaallyyzziinngg  tthhee  ssttaattiicc  

rreellaattiioonnsshhiippss  aanndd  tthhee  iinntteerraaccttiioonnss  aammoonngg  tthhee  aaggeennttss  aanndd  aannaallyyzziinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  rreeqquuii rreedd  ffoorr  

eevvaalluuaattiinngg  tthhee  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff   kknnoowwlleeddggee--iinntteennssiivvee  ttaasskkss..  

DDeessiiggnn::  DDeessiiggnnss  tthhee  ssyysstteemm  iinn  tthhrreeee  sstteeppss::  aaggeenntt  nneettwwoorrkk  ddeessiiggnn,,  aaggeenntt  ddeessiiggnn  aanndd  ppllaattffoorrmm  ddeessiiggnn..  

DDeevveellooppmmeenntt  aanndd  tteesstt ::  DDeevveellooppss  tthhee  ssyysstteemm  ccooddee  aanndd  tteessttss  tthhee  ssyysstteemm..  
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OOppeerr aatt iioonn::  TThhee  ssyysstteemm  iiss  ooppeerraatteedd  aanndd  mmaaiinnttaaiinneedd..  

22..1122..  RReellaatteedd  WWoorr kkss  

TThheerree  aarree  ssoommee  rreesseeaarrcchh  wwoorrkkss  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  ddeessiiggnn  

wwhhiicchh  aarree  ssiimmii llaarr  wwii tthh  tthhiiss  ssttuuddyy..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  rreesseeaarrcchh  wwoorrkkss  wwhhiicchh  aarree  

aapppprroopprriiaattee  aanndd  hhaavviinngg  aa  ddii rreecctt  ll iinnkk  wwii tthh  tthhiiss  ssttuuddyy..  HHeennccee,,  tthhee  mmoosstt  rreellaatteedd  wwoorrkkss  aarree  rreevviieewweedd  hheerree  

rreessppeeccttiivveellyy..  

11..  DDeessiiggnniinngg  aa  KK nnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  PPllaatt ffoorr mm  ffoorr   II nntteerr   OOrr ggaanniizzaatt iioonnss  

MMiinnddaahhuunn  ((22001166))  eexxpplloorreedd  tthhee  eexxiissttiinngg  pprraaccttiiccee  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  ddeessiiggnneedd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  

sshhaarriinngg  ppllaattffoorrmm  ffoorr  tthhee  EEtthhiiooppiiaann  CChhaammbbeerr  ooff   ccoommmmeerrccee  aanndd  sseeccttoorraall   aassssoocciiaattiioonnss..  TThhee  mmaaiinn  

ppuurrppoossee  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  wwaass  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  eexxiissttiinngg  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  aammoonngg  mmeemmbbeerr  

aassssoocciiaattiioonnss  ooff   EEtthhiiooppiiaann  CChhaammbbeerr  ooff   ccoommmmeerrccee  aanndd  sseecctt  oorraall   aassssoocciiaattiioonnss  ((EECCCCSSAA))  aanndd  ddeessiiggnn  aa  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ppllaattffoorrmm  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  iinntteerr  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  aacchhiieevviinngg  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   ssuucccceessss  aammoonngg  mmeemmbbeerr  aassssoocciiaattiioonnss  ooff   EEtthhiiooppiiaann  CChhaammbbeerr  ooff   ccoommmmeerrccee  aanndd  sseecctt  oorraall   

aassssoocciiaattiioonnss  ((EECCCCSSAA))..    

TThhee  ssttuuddyy  ffooll lloowweedd  bbootthh  qquuaall ii ttaattiivvee  ccaassee  ssttuuddyy  aanndd  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddss..  IItt  uusseedd  

iinntteerrvviieeww,,  oobbsseerrvvaattiioonn  aanndd  ddooccuummeenntt  aannaallyyssiiss  aass  aa  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhoodd..    

TThhee  ff iinnddiinngg  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  tthhee  iinntteerr--oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  tthhee  

ddii ff ffeerreenntt  mmeemmbbeerr  aassssoocciiaattiioonnss  ooff   EECCCCSSAA  iiss  ccaarrrriieedd  oouutt  mmoossttllyy  tthhrroouugghh  ffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

rraatthheerr  tthhaann  iinnffoorrmmaall   mmeetthhooddss..  TThhrroouugghh  ffoorrmmaall   mmeeaannss  ooff   iinntteerr--oorrggaanniizzaattiioonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  wwaass  

mmoorree  ooff   ttaaccii tt  iinn  nnaattuurree  rraatthheerr  tthhaann  bbeeiinngg  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee..  IInnffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhoodd  

aammoonngg  tthhee  ddii ff ffeerreenntt  mmeemmbbeerr  aassssoocciiaattiioonnss  aall lloowwss  tthheemm  ttoo  oobbttaaiinn  ssppeeccii ff iicc  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  ssoollvveess  ttaasskkss  
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rreellaatteedd  ttoo  pprroobblleemmss..  DDeessiiggnniinngg  aapppprroopprriiaattee  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  eennaabblleess  aanndd  ssuuppppoorrtt  mmeemmbbeerrss  ttoo  uussee  

aanndd  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  aassssoocciiaattiioonnss..  

IInn  sshhoorrtt,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  tthhee  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  tthhaatt  EECCCCSSAA  aanndd  mmeemmbbeerr  

aassssoocciiaattiioonnss  uusseedd  ttoo  eennhhaannccee  wwii tthh  tthhee  iimmpprroovveemmeenntt  ooff   uupp  ttoo  ddaattee  tteecchhnnoollooggiieess..  

TThhee  wwoorrkk  ooff   MMiinnddaahhuunn  ((22001166))  ddii rreeccttll yy  rreellaatteedd  oonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ffuunnccttiioonnss..  MMiinnddaahhuunn  ((22001166))  

ddeessiiggnneedd  aa  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ppllaattffoorrmm  ffoorr  EEtthhiiooppiiaann  CChhaammbbeerr  ooff   ccoommmmeerrccee  aanndd  sseeccttoorraall   

aassssoocciiaattiioonnss  ((EECCCCSSAA))..  BBuutt  tthhiiss  tthheessiiss  ffooccuusseedd  oonn  ddeessiiggnniinngg  aa  KKMMSS  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  aa  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

ffoorr  AAAALLHHRRIIAA  ccoonntteexxtt..  

22..  EExxpplloorr aatt iioonn  ssttuuddyy  aanndd  ddeessiiggnn  ooff   aa  tteecchhnnoollooggyy  ppllaatt ffoorr mm  ffoorr   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  aammoonngg  

hheeaall tthh  pprr ooffeessssiioonnaallss  ttoo  iimmpprr oovvee  mmaatteerr nnaall   aanndd  cchhii lldd  hheeaall tthhccaarr ee..  

OObbssaa  AAmmeennttee  ((22001166))  eexxpplloorreedd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  aanndd  ddeessiiggnnss  aa  tteecchhnnoollooggyy  ppllaattffoorrmm  ffoorr  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  ttoo  iimmpprroovvee  mmaatteerrnnaall   aanndd  cchhii lldd  hheeaall tthh  ccaarree..    TThhee  

ssppeeccii ff iicc  oobbjjeeccttiivveess  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  wweerree  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  ssttaattuuss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  hheeaall tthh  

pprrooffeessssiioonnaallss  aatt  NNeekkeemmttee  hhoossppii ttaall   MMCCHH  uunnii tt,,  ddeevveelloopp  ssaammppllee  ccoonntteenntt  ttoo  bbee  sshhaarreedd  aammoonngg  

pprrooffeessssiioonnaallss  wwoorrkkiinngg  iinn  mmaatteerrnnaall   aanndd  cchhii lldd  hheeaall tthhccaarree  uunnii tt  aatt  NNeekkeemmttee  hhoossppii ttaall ,,    ddeessiiggnn  ffrraammeewwoorrkk    

ppllaattffoorrmm  ttoo  ddeemmoonnssttrraattee  ppoossssiibbii ll ii ttiieess  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  aanndd  tteesstt  uusseerr  

iinntteerrffaaccee  ffrraammeewwoorrkk    ooff   tthhee  ppllaattffoorrmm..  

TThhee  ssttuuddyy  uusseedd  tthhee  qquuaall ii ttaattiivvee  aanndd  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy..  IInn--ddeepptthh  iinntteerrvviieeww  

mmeetthhoodd  wwaass  aallssoo  uusseedd  aass  tthhee  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhoodd..    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ff iinnddiinnggss  ooff   tthhee  ssttuuddyy,,  hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  aarree  kknnoowwiinnggllyy  aanndd//oorr  uunnkknnoowwiinnggllyy  sshhaarree  

tthhee  kknnoowwlleeddggee  eeaacchh  ootthheerr..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  ddeessiiggnniinngg  aa  tteecchhnnoollooggyy  ppllaattffoorrmm  iiss  vveerryy  

iimmppoorrttaanntt  ffoorr  tthhee  hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  iinn  oorrddeerr  ttoo  iimmpprroovvee  mmaatteerrnnaall   aanndd  cchhii lldd  hheeaall tthh  ccaarree..  TThhee  
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rreesseeaarrcchheerr  aallssoo  ppuutt  hhiiss  ddii rreeccttiioonnss  ooff   ffuuttuurree  wwoorrkk  tthhaatt  ootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss  ttoo  ccaarrrryy  oouutt  ffuurrtthheerr  rreesseeaarrcchh  oonn  

hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  iinn  ddii ff ffeerreenntt  hheeaall tthh  ddeeppaarrttmmeennttss..  

OObbssaa  AAmmeennttee  ((22001166))  ssttuuddiieedd  tthhee  wwaayy  ttoo  ddeessiiggnn  aa  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaattiinngg  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  

OObbssaa  AAmmeennttee  ((22001166))  ddeessiiggnneedd  aa  ppllaattffoorrmm  ttoo  ddeemmoonnssttrraattee  ppoossssiibbii ll ii ttiieess  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  

hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  ffoorr  NNeekkeemmttee  HHoossppii ttaall ..  BBuutt  tthhiiss  tthheessiiss  ffooccuusseedd  oonn  ddeessiiggnniinngg  aa  KKMMSS  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  aa  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA  ccoonntteexxtt..  

33..  AAnnaallyyssiiss  aanndd  DDeessiiggnn  ooff   KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  ffoorr   SScchhooooll   ooff   II nnffoorr mmaatt iioonn  

SSyysstteemm  aatt   XXYYZZ  uunniivveerr ssii ttyy  

YYoohhaannnneess  KKuurrnniiaawwaann  aanndd  SSii ttii   EEllddaa  HHiieerreerrrraa  ((22001144))  ssttuuddiieedd  aabboouutt  hhooww  ttoo  aannaallyyzzee  aanndd  ddeessiiggnn  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffoorr  sscchhooooll   ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemmss  aatt  XXYYZZ  UUnniivveerrssii ttyy..  TThhee  rreesseeaarrcchh  

wwaass  qquuaall ii ttaattiivvee  aanndd  uusseedd  ll ii tteerraattuurreess  aanndd  ddii rreecctt  oobbsseerrvvaattiioonn  aass  aa  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhoodd..    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ff iinnddiinnggss  ooff   tthhee  ssttuuddyy,,    

••  AAll ll   mmaannaaggeemmeenntt  iinnssttii ttuutteess  ppoosssseessss  aa  ssttaattee  ooff   tthhee  mmooddeerrnn  iinnffoorrmmaattiioonn  iinnffrraassttrruuccttuurree;;  

••  SShhaarriinngg  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  tteeaacchhiinngg  ssttaaff ff ,,  ssttuuddeennttss,,  aanndd  aaddmmiinniissttrraattiioonn  ssttaaff ff   iinn  aall ll   

mmaannaaggeemmeenntt  iinnssttii ttuutteess;;  

••  TThhee  aaccaaddeemmiicc  eennvvii rroonnmmeenntt  iinn  ggeenneerraall llyy  iiss  ccoonnssiiddeerreedd  ttrruussttffuull   iinn  tthhee  sseennssee  tthhaatt  nnoo  oonnee  iiss  

hheessii ttaattiinngg  nnoorr  bbeeiinngg  aaffrraaiidd  ooff   ppuubbll iisshhiinngg  kknnoowwlleeddggee;;  

••  EEaacchh  iinnssttii ttuuttee  wwaannttss  ii ttss  iinntteerrnnaall   ddooccuummeennttaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  tthhee  lleevveell   ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  

aanndd  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ttoo  iimmpprroovvee;;  

••  TThheerree  iiss  aann  iinnccrreeaasseedd  ddeemmaanndd  ffoorr  ffeeww  ssttrraatteeggiieess  tthhaatt  hheellpp  mmaannaaggeemmeenntt  iinnssttii ttuuttiioonnss  mmeeeett  

eexxtteerrnnaall   aanndd  iinntteerrnnaall   ddeemmaannddss..  
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TThhee  rreesseeaarrcchheerrss  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  bbyy  pprrooppoossiinngg  aa  wweebb  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeessiiggnn..  

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  tthhee  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  mmooddeell   ccaann  bbee  iimmpplleemmeenntteedd  bbyy  ootthheerr  uunniivveerrssii ttiieess  

wwhhiicchh  wwaanntt  ttoo  iimmpplleemmeenntt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..      

YYoohhaannnneess  KKuurrnniiaawwaann  aanndd  SSii ttii   EEllddaa  HHiieerreerrrraa  ((22001144))  ddeessiiggnneedd  aa  KKMMSS  ssyysstteemm  ffoorr  sscchhooooll   ooff   

iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemmss  aatt  XXYYZZ  UUnniivveerrssii ttyy..  BBuutt  tthhiiss  tthheessiiss  ddii ff ffeerrss  ffrroomm  YYoohhaannnneess  KKuurrnniiaawwaann  aanndd  SSii ttii   

EEllddaa  HHiieerreerrrraa  ((22001144))  bbyy  ddeessiiggnniinngg  aa  KKMMSS  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  aa  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA  

ccoonntteexxtt..  

22..1133..  RReesseeaarr cchh  GGaapp  

KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  ffaaccii ll ii ttaatteess  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbyy  oovveerrccoommiinngg  ddiissttaannccee  aanndd  ssoocciiaall   

bbaarrrriieerrss..  IItt  iiss  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  ccrreeaattee  aa  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ccuull ttuurree  wwii tthhoouutt  ccoonnssiiddeerriinngg  ssoommee  tteecchhnnoollooggiiccaall   

ssuuppppoorrtt  ttoooollss  ((AAll ii   &&   AAhhmmaadd,,  22000066))..  AAll tthhoouugghh  tthheerree  iiss  aa  ggeenneerraall   pprrooppoossaall   ffoorr  KKMMSS  aarrcchhii tteeccttuurree  ((sseeee  

GGuuppttaa  eett  aall ..,,  22000088;;  SSuurreeeepphhoonngg  eett  aall ..,,  22000077;;  KKaarraaddsshheehh  eett  aall ..,,  22000099)),,  ii tt  ccaannnnoott  bbee  ddii rreeccttllyy  

iimmpplleemmeenntteedd  ttoo  ssoollvvee  KKMM  pprroobblleemmss  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  llaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  

aaggeennccyy  ((AAAALLHHRRIIAA))..  KKMMSS  ddeevveellooppmmeenntt  rreeqquuii rreess  ddeessiiggnn  ooff   aann  aarrcchhii tteeccttuurree  tthhaatt  ff ii ttss  ttoo  eexxiissttiinngg  KKMM  

pprraaccttiicceess  ((MMccDDeerrmmootttt  &&   OO’’ DDeell ll ,,  22000011))..  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  ff ii ll llss  tthhee  ggaapp  ooff   tthhee  sshhoorrttaaggee  ooff   tthhee  ppuubbll iicc  llaanndd  sseeccttoorr  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

ddeessiiggnn  ssttuuddiieess  iinn  EEtthhiiooppiiaa..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  rreevviieeww,,  tthheerree  iiss  tthhee  aabbsseennccee  ooff   tthhee  ssttuuddyy  aabboouutt  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  aanndd  ii ttss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  eessppeecciiaall llyy  iinn  AAddddiiss  AAbbaabbaa  llaanndd  

sseeccttoorrss..  HHeennccee,,  tthhiiss  ssttuuddyy  hhaass  pprraaccttiiccaall   ccoonnttrriibbuuttiioonnss..  TThhee  pprraaccttiiccaall   ccoonnttrriibbuuttiioonn  iiss  tthhaatt  tthhee  ssttuuddyy  

eexxpplloorreess  tthhee  eexxiissttiinngg  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiicceess  aanndd  tthhee  aaggeennccyy  KKMM  ddeemmaanndd..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  

aallssoo  uusseedd  ccoommppaarree  &&   ccoonnttrraasstt  ooff   ddii ff ffeerreenntt  mmeetthhooddss  ttoo  eevvaalluuaattee  tthhee  mmooddeellss  tthhaatt  aarree  aapppprroopprriiaattee  ttoo  tthhee  

AAddddiiss  AAbbaabbaa  llaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  ccoonntteexxtt..  AAnndd  pprrooppoossee  aa  ddeessiiggnn  aa  
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kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ff rraammeewwoorrkk  ttoo  pprroommoottee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbyy  uussiinngg  iinnttrraanneett  wweebb  

22..00  tteecchhnnoollooggiieess  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  
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CCHHAAPPTTEERR  TTHHRREEEE  

MM EETTHHOODDOOLL OOGGYY  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  ZZiinnaa  OO’’ LLeeaarryy  ((22000044)),,  mmeetthhooddoollooggyy  iiss  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  aassssoocciiaatteedd  wwii tthh  aa  ppaarrttiiccuullaarr  sseett  ooff   

ppaarraaddiiggmmaattiicc  aassssuummppttiioonnss  tthhaatt  rreesseeaarrcchheerr  wwii ll ll   uussee  ttoo  ccoonndduucctt  tthheeii rr  rreesseeaarrcchh,,  ii ..ee..  sscciieennttii ff iicc  mmeetthhoodd,,  

eetthhnnooggrraapphhyy,,  aaccttiioonn  rreesseeaarrcchh..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  sshhoouulldd  hhaavvee  tthhoouugghhtt  qquuii ttee  sseerriioouussllyy  aabboouutt  hhiiss//hheerr  

rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy  ttoo  ddeecciiddee  uuppoonn  tthhee  mmoosstt  aapppprroopprriiaattee  mmeetthhooddss  ((CCaatthheerriinnee  DDaawwssoonn  22000099))..  TThhee  

rreesseeaarrcchh  hhaass  ddoonnee  uunnddeerr  aa  sseett  ooff   mmeetthhooddss  aanndd  tteecchhnniiqquueess..  SSoo  aass  ttoo  bbee  ssuucccceessssffuull   ffoorr  tthhee  ssttuuddyy,,  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  ttooookk  ccaarree  ooff   hhiiss//hheerr  sseelleeccttiioonn  ooff   mmeetthhooddoollooggiieess  tthhaatt  hhee//sshhee  hhaass  uusseedd..    

HHeerree  iinn  tthhee  mmeetthhooddoollooggyy  ppaarrtt,,  tthhiiss  ssttuuddyy  iinncclluuddeedd  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnn,,  ccaassee  ssttuuddyy  rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  aanndd  

ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggiieess..  

33..11..    RReesseeaarr cchh  DDeessiiggnn  

BBootthh  qquuaall ii ttaattiivvee  ccaassee  ssttuuddyy  aanndd  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddss  aarree  uusseedd  iinn  tthhiiss  rreesseeaarrcchh..  TThhee  ccaassee  

ssttuuddyy  iiss  aa  qquuaall ii ttaattiivvee  ttyyppee  wwhhiicchh  mmaaddee  uussee  ooff   aa  pphheennoommeennoollooggiiccaall   aapppprrooaacchh  ttoo  ggaatthheerr  rreelleevvaanntt  ddaattaa..  

TThhee  pphheennoommeennoollooggiiccaall   aapppprrooaacchh  ccoonncceerrnnss  ii ttsseell ff   wwii tthh  uunnddeerrssttaannddiinngg  aanndd  iinntteerrpprreettiinngg  tthhee  mmeeaanniinngg  tthhaatt  

ppaarrttiicciippaannttss  ggiivvee  ttoo  tthheeii rr  eevveerryyddaayy  ll iivveess  ((DDee  VVooss,,  11999988))..    TThhee  aaiimm  ooff   ssuucchh  mmeetthhoodd  iiss  nnoott  ttoo  ggeenneerraall iizzee  

bbuutt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  aanndd  iinntteerrpprreett  tthhee  mmeeaanniinnggss  aanndd  iinntteennttiioonnss  tthhaatt  uunnddeerrll iiee  eevveerryyddaayy  hhuummaann  aaccttiioonnss  ((DDee  

VVooss,,  11999988))..    

HHeevvnneerr  eett  aall ..  ((22000044))  hhaavvee  pprreesseenntteedd  aa  sseett  ooff   gguuiiddeell iinneess  ffoorr  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  wwii tthhiinn  tthhee  

ddiisscciippll iinnee  ooff   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  rreeqquuii rreess  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff   aann  iinnnnoovvaattiivvee,,  

ppuurrppoosseeffuull   aarrttii ffaacctt  ffoorr  aa  ssppeecciiaall   pprroobblleemm  ddoommaaiinn..  TThhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  bbee  eevvaalluuaatteedd  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  ii ttss  

uuttii ll ii ttyy  ffoorr  tthhee  ssppeeccii ff iieedd  pprroobblleemm..  IInn  oorrddeerr  ttoo  ffoorrmm  aa  nnoovveell   rreesseeaarrcchh  ccoonnttrriibbuuttiioonn,,  tthhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  

eeii tthheerr  ssoollvvee  aa  pprroobblleemm  tthhaatt  hhaass  nnoott  yyeett  bbeeeenn  ssoollvveedd,,  oorr  pprroovviiddee  aa  mmoorree  eeff ffeeccttiivvee  ssoolluuttiioonn..  BBootthh  tthhee  
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ccoonnssttrruuccttiioonn  aanndd  eevvaalluuaattiioonn  ooff   tthhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  bbee  ddoonnee  rriiggoorroouussllyy,,  aanndd  tthhee  rreessuull ttss  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  

pprreesseenntteedd  eeff ffeeccttiivveellyy  bbootthh  ttoo  tteecchhnnoollooggyy--oorriieenntteedd  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt--oorriieenntteedd  aauuddiieenncceess..  

TThhee  ccaassee  ssttuuddyy  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  tthhee  ccuurrrreenntt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

pprraaccttiiccee  &&   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ccuull ttuurree  aammoonngg  aall ll   eemmppllooyyeeeess,,  ggaatthheerriinngg  rreeqquuii rreemmeennttss  ffrroomm  tthhee  

eemmppllooyyeeeess  ffoorr  tthhee  nneeww  KKMMSS  ssyysstteemm  aanndd  eexxpplloorriinngg  ii ttss  bbeenneeff ii ttss..  TThhee  oouuttppuutt  ooff   aa  ccaassee  ssttuuddyy  iiss  aann  iinnppuutt  

ffoorr  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy..  BBaasseedd  oonn  tthhee  ggaatthheerreedd  rreelleevvaanntt  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhrroouugghh  tthhee  

ccaassee  ssttuuddyy  wwhhiicchh  iiss  aann  iinnppuutt  ffoorr  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy,,  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  

mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  ddeessiiggnn  aa  ffrraammeewwoorrkk  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaatteess  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   iinnttrraanneett  wweebb  22..00  tteecchhnnoollooggiieess  ((MMaarrcchh  &&   SSmmii tthh,,  11999955;;  HHeevvnneerr  

eett  aall ..,,  22000044))..  

33..22..  SSttuuddyy  aarr eeaa  

TThhiiss  ssttuuddyy  hhaass  ttaakkeenn  ppllaaccee  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  

((AAAALLHHRRIIAA))..  AAAALLHHRRIIAA  iiss  tthhee  ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonn  eessttaabbll iisshheedd  bbyy  tthhee  pprrooccllaammaattiioonn  nnuummbbeerr  2222  &&   

3333//22001100  aanndd  rree--eessttaabbll iisshheedd  wwii tthh  pprrooccllaammaattiioonn  nnuummbbeerr  4455//22001155  ttoo  ggiivvee  aa  llaanndd  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  

mmaannaaggeemmeenntt  sseerrvviiccee  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  aaddmmiinniissttrraattiioonn  llaanndd  hhoollddeerrss..    

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  pprreeffeerrrreedd  ttoo  ccoonndduucctt  tthhiiss  ppaarrttiiccuullaarr  aarreeaa  ooff   ssttuuddyy  iiss  dduuee  ttoo  ttwwoo  rreeaassoonnss..  IInn  tthhee  ff ii rrsstt  

ppllaaccee,,  llaanndd  sseerrvviicceess  aarree  nnooww  tthhee  bbuurrnniinngg  iissssuuee  ffoorr  tthhee  ggoovveerrnnmmeenntt  aanndd  tthhee  ppuubbll iicc..    AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  

aaddmmiinniissttrraattiioonn  ccoouunnccii ll   hhaadd  bbeeeenn  ppaasssseedd  tthhee  ddeecciissiioonn  ttoo  ttrraannssffoorrmm  tthhee  mmaannuuaall   llaanndd  sseerrvviicceess  iinn  ttoo  tthhee  

mmooddeerrnn  tteecchhnnoollooggyy  bbaasseedd  ssyysstteemm..  BBuutt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess  aarree  ssccaatttteerreedd  aanndd  iiss  nnoott  yyeett  

mmaannaaggeeaabbllee  eennoouugghh..  HHeennccee,,  mmaannaaggiinngg  kknnoowwlleeddggee  tthhrroouugghh  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  iiss  vveerryy  

ccrruucciiaall   ffoorr  AAAALLHHRRIIAA..    SSeeccoonndd,,  tthheerree  iiss  tthhee  aabbsseennccee  ooff   tthhee  ssttuuddyy  iinn  tthhee  ff iieelldd  ooff   kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  tthhaatt  ccaann  ffaaccii ll ii ttaattee  aa  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  tthhee  llaanndd  sseeccttoorrss..  AAAALLHHRRIIAA  iiss  

oonnee  ooff   tthhee  ggoovveerrnnmmeenntt  llaanndd  iinnssttii ttuuttiioonn  tthhaatt  pprroovviiddee  llaanndd  sseerrvviicceess  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   tteecchhnnoollooggyy  bbaasseedd  
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ssyysstteemm..  TThhuuss,,  ii tt  iiss  ssuucchh  aa  ssii ttuuaattiioonn  tthhaatt  ff iinnaall ll yy  ttrriiggggeerreedd  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ttoo  ccoonndduucctt  aa  rreesseeaarrcchh  oonn  

ddeessiiggnniinngg  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  tthhrroouugghh  wweebb  22..00  tteecchhnnoollooggiieess  iinn  oorrddeerr  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  wwhhiicchh  iiss  ttoo  bbee  tthhee  eeff ffeeccttiivvee  vveehhiiccllee  ooff   eennhhaanncciinngg  tthhee  

ooppppoorrttuunnii ttiieess  aanndd  rreedduuccee  tthhee  cchhaall lleennggeess  rreellaatteedd  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee..  

33..33..  TTaarr ggeett   PPooppuullaatt iioonn  

AAAALLHHRRIIAA  hhaass  883355  ttoottaall   eemmppllooyyeeeess..  HHoowweevveerr,,  226644  ooff   tthheemm  aarree  pprroojjeecctt  wwoorrkkeerrss  aanndd  557711  aarree  

ppeerrmmaanneenntt  eemmppllooyyeeeess  tthhaatt  aarree  ffoouunndd  iinn  hheeaadd  qquuaarrtteerr,,  bbrraanncchh  ooff ff iicceess  ooff   aall ll   ssuubb  ccii ttiieess  aanndd  pprroojjeecctt  

ooff ff iicceess..  TThhuuss,,  557711  ppeerrmmaanneenntt  eemmppllooyyeeeess  ffrroomm  HHeeaadd  qquuaarrtteerr  aanndd  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iicceess  hhaavvee  bbeeeenn  

ttaakkeenn  aass  aa  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn  ffoorr  tthhiiss  rreesseeaarrcchh..    

AAll ll   ccoorree  pprroocceesssseess  ooff   tthhee  aaggeennccyy  aarree  sseelleecctteedd  ttoo  bbee  ssttuuddiieedd..  TThheessee  ccoorree  pprroocceesssseess  aarree  rriigghhtt  rreeggiissttrraattiioonn  

bbuussiinneessss  pprroocceessss,,  ccaaddaassttrraall   rreeggiissttrraattiioonn  bbuussiinneessss  pprroocceessss  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  mmaannaaggeemmeenntt  

bbuussiinneessss  pprroocceesssseess..  SSoo  tthhiiss  ssttuuddyy  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn  ffooccuusseedd  oonn  tthheessee  ccoorree  pprroocceesssseess  ttoo  ggaatthheerr  tthhee  

rreelleevvaanntt  aanndd  aapppprroopprriiaattee  rreeqquuii rreemmeennttss  iinn  oorrddeerr  ttoo  pprrooppoossee  tthhee  ddeessiiggnn  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

ssyysstteemm  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  ((AAAALLHHRRIIAA))..  

33..44..    SSaammppll iinngg  DDeessiiggnn  

IInn  rreeggaarrdd  ttoo  tthhee  ssaammppll iinngg  ddeessiiggnn,,  tthhiiss  ssttuuddyy  aappppll iieedd  ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  ffoorr  iinntteerrvviieeww  wwhhiicchh  iiss  kknnoowwnn  

aass  nnoonn--pprroobbaabbii ll ii ttyy  ssaammppll iinngg..  KKootthhaarrii   ((22000044))  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  nnoonn--pprroobbaabbii ll ii ttyy  ssaammppll iinngg  ddooeess  nnoott  aaff ffoorrdd  

aannyy  bbaassiiss  ffoorr  eessttiimmaattiinngg  tthhee  pprroobbaabbii ll ii ttyy  tthhaatt  eeaacchh  ii tteemm  iinn  tthhee  ppooppuullaattiioonn  hhaass  ooff   bbeeiinngg  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  

ssaammppllee..  IInn  tthhiiss  ttyyppee  ooff   ssaammppll iinngg,,  ii tteemmss  ffoorr  tthhee  ssaammppllee  aarree  sseelleecctteedd  ddeell iibbeerraatteellyy  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  KKootthhaarrii   ((22000044)),,  bbeeccaauussee  tthhee  ssaammpplleess  ssoo  sseelleecctteedd  uussiinngg  ppuurrppoossiinngg  ssaammppll iinngg  cceerrttaaiinnllyy  ddoo  

nnoott  ppoosssseessss  tthhee  cchhaarraacctteerriissttiicc  ooff   rraannddoomm  ssaammpplleess..  QQuuoottaa  ssaammpplleess  aarree  eesssseennttiiaall llyy  jjuuddggmmeenntt  ssaammpplleess  

aanndd  iinnffeerreenncceess  ddrraawwnn  oonn  tthheeii rr  bbaassiiss  aarree  nnoott  aammeennaabbllee  ttoo  ssttaattiissttiiccaall   ttrreeaattmmeenntt  iinn  aa  ffoorrmmaall   wwaayy..    
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TThhee  rreeaassoonn  bbeehhiinndd  ttoo  cchhoooossee  ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  iiss  tthhaatt  tthhee  rreessuull ttss  oobbttaaiinneedd  ffrroomm  aann  aannaallyyssiiss  ooff   

ddeell iibbeerraatteellyy  sseelleecctteedd  ssaammppllee  ccaann  bbee  ttoolleerraabbllyy  rreell iiaabbllee  aanndd  tthhiiss  ttyyppee  ooff   ssaammppll iinngg  iiss  vveerryy  ccoonnvveenniieenntt  

aanndd  rreellaattiivveellyy  iinneexxppeennssiivvee..  AAddddii ttiioonnaall llyy,,  tthhee  nnaattuurree  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  SSoo  aass  ttoo  ggaatthheerr  tthhee  rreelleevvaanntt  rreeqquuii rreemmeennttss  tthhaatt  hheellpp  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ddaarreess  ttoo  

ddeessiiggnn  mmeeaanniinnggffuull   aarrttii ffaaccttss;;  ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  hhaass  aa  ppaarraammoouunntt  rroollee  rraatthheerr  tthhaann  ootthheerrss..          

33..44..11..  SSaammppll iinngg  SSiizzee  

AAnn  iinntteerrvviieeww  iiss  ccoonndduucctteedd  bbyy  sseelleeccttiinngg  tthhee  iinntteerrvviieewweeeess  ssuucchh  aass,,  tthhee  HHeeaadd  ooff   tthhee  OOffff iiccee  ddii rreeccttoorrss,,  IITT  

EExxppeerrttss,,  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss,,  aanndd  ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iicceess’’   IITT  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss  ppuurrppoosseeffuull ll yy..  TThhee  

rraattiioonnaallee  bbeehhiinndd  cchhoooossiinngg  ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  mmeetthhoodd  ffoorr  iinntteerrvviieeww  iiss  ttoo  sseelleecctt  kkeeyy  iinnffoorrmmaannttss::  

ppuurrppoossiivvee  ssaammppll iinngg  ccaann  bbee  vveerryy  uusseeffuull   ttoo  rreeaacchh  aa  ttaarrggeetteedd  ssaammppllee  qquuiicckkllyy  aanndd  wwii tthh  aa  ppuurrppoossiivvee  

ssaammppllee,,  ii tt  iiss  ll iikkeellyy  ttoo  ggeett  tthhee  ooppiinniioonnss  ooff   tthhee  ttaarrggeett  ppooppuullaattiioonn..  

TTaabbllee  33..11..  pprreesseennttss  ppaarrttiicciippaannttss  iinn  tthhee  iinntteerrvviieeww  sseessssiioonn  ffrroomm  hheeaadd  ooff ff iiccee  aanndd  ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchheess  ooff   

AAAALLHHRRIIAA..  

NNoo..  LL ooccaatt iioonn  NNaammee  PPoossii tt iioonn  ooff   II nntteerr vviieewweeeess    QQuuaanntt ii ttyy  

11  AAAALLHHRRIIAA  HHeeaadd  qquuaarrtteerr  DDii rreeccttoorrss,,  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss  aanndd  SSeenniioorr  IITT  

eexxppeerrttss  

77  

22  BBoollee  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

33  LLiiddeettaa  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

44  AArraaddaa  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

55  KKooll ffee  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  
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66  YYeekkaa  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

77  AAddddiiss  KKeetteemmaa  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

88  KKii rrkkoossee  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

99  GGuulleellee  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

1100  AAkkaakkii   KKaall ii ttii   SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

1111  NNii ffaass  SSii llkk  LLaaffttoo  SSuubb  CCii ttyy  BBrraanncchh  IITT  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  11  

TToottaall   1177  

TTaabbllee  33..11..  PPaarrttiicciippaanntt  EEmmppllooyyeeeess  ffoorr  IInntteerrvviieeww  

33..44..22..  II nncclluussiioonn  ccrr ii tteerr iiaa  

TThhee  iinncclluussiioonn  ccrrii tteerriioonn  ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  bbeeiinngg  aa  tteecchhnniiccaall   ssttaaff ff   ((ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss,,  IITT  sseenniioorr  eexxppeerrttss  

aanndd  ddii rreeccttoorrss))  wwhhoo  aarree  ccuurrrreennttll yy  wwoorrkkiinngg  aass  aa  ppeerrmmaanneenntt  eemmppllooyyeeeess  ffoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  

RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy  ((HHeeaadd  qquuaarrtteerr  aanndd  ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iicceess))  aanndd  wwhhoo  hhaavvee  aa  

mmiinniimmuumm  qquuaall ii ff iiccaattiioonn  ooff   ddiipplloommaa  iinn  tthhee  ff iieelldd  ooff   tthheeii rr  ssttuuddyy  wwii tthh  aannyy  yyeeaarrss  ooff   eexxppeerriieennccee..  

33..44..33..  EExxcclluussiioonn  ccrr ii tteerr iiaa  

TThhee  eexxcclluussiioonn  ccrrii tteerriioonn  iinncclluuddeess  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  ddoo  nnoott  ffuull ff ii ll ll   tthhee  mmiinniimmuumm  qquuaall ii ff iiccaattiioonn  ccrrii tteerriiaa  tthhaatt  

iiss  ddiipplloommaa  aanndd  tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  nnoott  ddii rreeccttllyy  iinntteerrccoonnnneecctteedd  wwii tthh  tthhee  ccoorree  bbuussiinneessss  pprroocceessss  ooff   

tthhee  aaggeennccyy..  
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33..55..  DDaattaa  CCooll lleecctt iioonn  MM eetthhoodd  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  SSeell iiggeerr  ((22000099)),,  ccooll lleeccttiioonn  ooff   ddaattaa  iiss  ccrrii ttiiccaall   ttoo  mmaakkee  uussee  ooff   mmeetthhooddss  wwhhiicchh  tteenndd  ttoo  

ggeenneerraattee  hhiigghh  qquuaall ii ttyy  ddaattaa  ssiinnccee  tthhee  qquuaall ii ttyy  ooff   aannyy  rreesseeaarrcchh  ssttuuddyy  ddeeppeennddss  hhiigghhllyy  oonn  tthhee  qquuaall ii ttyy  ooff   tthhee  

ddaattaa  ccooll lleecctteedd  aanndd  tthhee  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss..      

HHeerree,,  tthhee  ssttuuddyy  uusseedd  pprriimmaarryy  aanndd  sseeccoonnddaarryy  ddaattaa..  IInn  tthhee  ccaassee  ooff   pprriimmaarryy  ddaattaa,,  ooppeenn  eennddeedd  iinntteerrvviieeww  

qquueessttiioonnss  hhaavvee  bbeeeenn  cchhoosseenn  aass  aa  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhoodd  bbeeccaauussee  iinntteerrvviieeww  iiss  eexxttrreemmeellyy  ff lleexxiibbllee  aanndd  

ccaann  bbee  uusseedd  ttoo  ggaatthheerr  rreelleevvaanntt  iinnffoorrmmaattiioonn  oonn  aallmmoosstt  aannyy  ttooppiicc  iinnvvoollvviinngg  llaarrggee  oorr  ssmmaall ll   nnuummbbeerrss  ooff   

ppeeooppllee..  IItt  iiss  aallssoo  vveerryy  ccoosstt  eeff ffeeccttiivvee,,  rreedduucceess  bbiiaass  aanndd  ffaammii ll iiaarr  ttoo  mmoosstt  ppeeooppllee..  AAddddii ttiioonnaall llyy,,  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  aaddmmiinniisstteerreedd  iinntteerrvviieeww  ttoo  ggeett  rreelleevvaanntt  aanndd  aapppprroopprriiaattee  iinnffoorrmmaattiioonn  tthhrroouugghh  ffaaccee--ttoo--ffaaccee  

ssuurrvveeyyss  aanndd  ddiissccuussssiioonnss..  BBeeccaauussee  iinntteerrvviieewwss  aarree  ppaarrttiiccuullaarrll yy  uusseeffuull   ffoorr  ggeettttiinngg  tthhee  ssttoorryy  bbeehhiinndd  aa  

ppaarrttiicciippaannttss’’   eexxppeerriieenncceess..  IInn  uussiinngg  tthheessee  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ppuurrssuueedd  iinn--ddeepptthh  

iinnffoorrmmaattiioonn  aarroouunndd  tthhee  ttooppiicc..    

TToo  ggaatthheerr  sseeccoonnddaarryy  ddaattaa,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ccooll lleecctteedd  ddooccuummeennttss  rreellaatteedd  ttoo  ccaappttuurriinngg  kknnoowwlleeddggee  aanndd  

sshhaarriinngg  kknnoowwlleeddggee  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iinncclluuddiinngg  iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  iinnffrraassttrruuccttuurree  wwhhiicchh  iiss  

rreelleevvaanntt  ttoo  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  tteecchhnnoollooggyy..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  aallssoo  uusseedd  aann  oobbsseerrvvaattiioonn  ttoo  ccooll lleecctt  

tthhee  rreelleevvaanntt  iinnffoorrmmaattiioonn..  TThhuuss,,  iinn  ccoonnssiiddeerraattiioonn  ooff   tthhee  aabboovvee  ppeerrssppeeccttiivveess  tthhee  ffooll lloowwiinngg  rreesseeaarrcchh  

ttoooollss  wweerree  uusseedd  iinn  tthhiiss  ssttuuddyy..  

TThhiiss  ssttuuddyy  uusseedd  tthhee  iinntteerrvviieeww  gguuiiddee  aattttaacchheedd  iinn  aappppeennddiixx  II..  

33..55..11..  II nntteerr vviieeww  

TThhee  mmaaiinn  ttaasskk  iinn  iinntteerrvviieewwiinngg  iiss  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  mmeeaanniinngg  ooff   wwhhaatt  tthhee  iinntteerrvviieewweeeess  ssaayy  ((KKvvaallee,,  

11999966))..  IInntteerrvviieeww  ccaann  bbee  pprreeppaarreedd  ttoo  mmaakkee  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  bbee  aawwaarree  ooff   wwhhaatt  iiss  aaccttuuaall llyy  ggooiinngg  oonn  aanndd  

hhooww  tthhiinnggss  aarree  ddoonnee  ssoo  aass  ttoo  iiddeennttii ffyy  aanndd  eemmpphhaassiizzee  wwhhyy  tthhiinnggss  ooccccuurr  iinn  aa  ssppeeccii ff iicc  ssii ttuuaattiioonn..    
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BBaasseedd  oonn  tthhee  aabboovvee  ppooiinnttss,,  sseemmii--ssttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieewwss  wweerree  ccoonndduucctteedd  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  pprroocceessss  uusseedd  

ffoorr  mmaannaaggiinngg  kknnoowwlleeddggee  dduurriinngg  ddaaii ll yy  ooppeerraattiioonn  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  tthhee  iinntteerrvviieewweeeess’’   ppeerrcceeppttiioonnss  

ooff   hhooww  ttoo  mmaannaaggee  kknnoowwlleeddggee  wwhhii llee  ppeerrffoorrmmiinngg  tthheeii rr  dduuttyy..  AA  sseemmii --ssttrruuccttuurreedd  iinntteerrvviieeww  iiss  aa  

qquuaall ii ttaattiivvee  mmeetthhoodd  ooff   iinnqquuii rryy  tthhaatt  ccoommbbiinneess  aa  pprree--ddeetteerrmmiinneedd  sseett  ooff   ooppeenn  qquueessttiioonnss  ((qquueessttiioonnss  tthhaatt  

pprroommpptt  ddiissccuussssiioonn))  wwii tthh  tthhee  ooppppoorrttuunnii ttyy  ffoorr  tthhee  iinntteerrvviieewweerr  ttoo  eexxpplloorree  ppaarrttiiccuullaarr  tthheemmeess  oorr  rreessppoonnsseess  

ffuurrtthheerr  ((KKvvaallee,,  11999966))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  MMccLLeeoodd,,  ((22001144)),,  OOppeenn--eennddeedd  qquueessttiioonnss  eennaabbllee  tthhee  rreessppoonnddeenntt  ttoo  

aannsswweerr  iinn  aass  mmuucchh  ddeettaaii ll   aass  tthheeyy  ll iikkee  iinn  tthheeii rr  oowwnn  wwoorrddss..  RRiicchh  qquuaall ii ttaattiivvee  ddaattaa  iiss  oobbttaaiinneedd  aass  ooppeenn  

qquueessttiioonnss  aall llooww  tthhee  rreessppoonnddeenntt  ttoo  eellaabboorraattee  oonn  tthheeii rr  aannsswweerr..  TThhiiss  mmeeaannss  tthhee  rreesseeaarrcchh  ccaann  ff iinndd  oouutt  

wwhhyy  aa  ppeerrssoonn  hhoollddss  aa  cceerrttaaiinn  aattttii ttuuddee..      

TThhee  iinntteerrvviieeww  qquueessttiioonnss  pprriimmaarrii llyy  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  ccuurrrreenntt  pprraaccttiiccee  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  

ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ccuull ttuurree  iinn  AAAALLHHRRIIAA..  TThhee  ddiissccuussssiioonnss  hhaass  ffoouurr  eelleemmeennttss  nnaammeellyy  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiiccee,,  ccuull ttuurree  ffoorr  sshhaarriinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee,,  eexxppll iiccii ttiinngg  ooff   iinnddiivviidduuaall   

kknnoowwlleeddggee  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  aanndd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemmss..      

TThhee  mmaaiinn  rreeaassoonn  ffoorr  uussiinngg  iinntteerrvviieeww  iiss  ttoo  ccooll lleecctt  qquuaall ii ttaattiivvee  ddaattaa  tthhaatt  iiss  aann  iinnppuutt  ffoorr  tthhee  ddeessiiggnn  

sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy  iinn  oorrddeerr  ttoo  ddeessiiggnn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  aarrttii ffaacctt..  

AAddddii ttiioonnaall llyy  iinntteerrvviieeww  hheellppss  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ttoo  ccrroossss--cchheecckk  wwii tthh  ddooccuummeennttss  aanndd  vviiccee  vveerrssaa  wwii tthh  eeaacchh  

ootthheerr..  IInn  tthhiiss  rreeggaarrdd,,  tthhee  iinntteerrvviieewwss  wweerree  mmaaddee  ii ..ee..  tthhee  HHeeaadd  ooff   tthhee  OOffff iiccee,,  tthhrreeee  sseelleecctteedd  DDiirreeccttoorrss,,  

CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss,,  sseenniioorr  IITT  eexxppeerrttss  iinn  tthhee  hheeaadd  qquuaarrtteerr;;  aanndd  IITT  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss  ffoorr  eeaacchh  ssuubb  ccii ttyy  

bbrraanncchheess  aass  aa  kkeeyy  iinnffoorrmmaanntt  ff rroomm  IInnffoorrmmaattiioonn  TTeecchhnnoollooggyy  DDii rreeccttoorraattee  ooff   tthhee  AAAALLHHRRIIAA..  EEaacchh  kkeeyy  

iinnffoorrmmaanntt  wwaass  iinntteerrvviieewweedd  iinnddeeppeennddeennttll yy  aanndd  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  wwaass  jjoottttiinngg  ddoowwnn  nnootteess..    

TThhee  iinntteerrvviieewwss  wweerree  ccoonndduucctteedd  aatt  ssuuii ttaabbllee  ttiimmeess  ffoorr  ppaarrttiicciippaannttss,,  wwii tthh  tthhee  dduurraattiioonn  rraannggiinngg  4455––6600  

mmiinnuutteess..  EEaacchh  ppaarrttiicciippaanntt  wwaass  iinnffoorrmmeedd  aabboouutt  tthhee  oovveerrvviieeww  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh,,  aanndd  ddeettaaii ll iinngg  tthhee  
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ppaarrttiicciippaanntt’’ ss  rriigghhttss  aanndd  rreessppoonnssiibbii ll ii ttiieess..  EEaacchh  ppaarrttiicciippaanntt  aasskkeedd  aa  sseerriieess  ooff   qquueessttiioonnss,,  wwii tthh  bbootthh  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  aanndd  ppaarrttiicciippaanntt  sseeeekkiinngg  ccllaarrii ff iiccaattiioonn  oorr  mmoorree  iinnffoorrmmaattiioonn  wwhheenneevveerr  rreeqquuii rreedd..  

33..55..22..  DDooccuummeenntt  RReevviieeww  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  HHaannccoocckk  &&   AAllggoozzzziinnee  ((22000066))  aanndd  YYiinn  ((22000033)),,  DDooccuummeennttss  aarree  uusseedd  aass  iimmppoorrttaanntt  ddaattaa  

ssoouurrccee  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchh  aass  tthheeyy  ccoonnttaaiinn  rreeaaddii llyy  aavvaaii llaabbllee  ddaattaa..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ggaatthheerreedd  iimmppoorrttaanntt  

ddooccuummeennttss  ((ssuucchh  aass,,  pprrooccllaammaattiioonnss,,  ssttrruuccttuurree,,  mmaannuuaallss  aanndd  ssttaannddaarrddss))  tthhaatt  ccaann  ccoommpplleemmeenntt  ddaattaa  

ccooll lleecctteedd  tthhrroouugghh  iinntteerrvviieeww  aanndd  ooppeenn  eennddeedd  qquueessttiioonnnnaaii rreess..  DDooccuummeenntt  ccooll lleeccttiioonn  wwaass  ddoonnee  iinn  ppaarraall lleell   

wwii tthh  ootthheerr  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss..  WWhheenn  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  uunnddeerrttooookk  tthhee  iinntteerrvviieeww  ddiissccuussssiioonn,,  tthheerree  

wweerree  iiddeeaass  tthhaatt  rreeqquuii rree  ffuurrtthheerr  eexxppllaannaattiioonn  aanndd  wweerree  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  ddooccuummeennttss..  DDooccuummeennttss  tthhaatt  

pprroovviiddee  bbaacckkggrroouunndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  AAAALLHHRRIIAA  ssuucchh  aass  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ssttrruuccttuurree  aanndd  pprrooccllaammaattiioonnss  

wweerree  ccooll lleecctteedd  bbeeffoorree  tthhee  iinntteerrvviieeww  ddiissccuussssiioonn..  

33..55..33..  OObbsseerr vvaatt iioonn  

IInn  tthhiiss  ssttuuddyy,,  oobbsseerrvvaattiioonn  iiss  uusseedd  aass  aa  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhoodd  bbeeccaauussee  ii tt  iiss  aa  mmeetthhoodd  ooff   ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  

wwii tthhoouutt  iinntteerraaccttiinngg  wwii tthh  tthhee  rreesseeaarrcchh  ppaarrttiicciippaannttss  ((HHaannccoocckk  &&   AAllggoozzzziinnee,,  22000066))..  OObbsseerrvvaattiioonn  hhaass  ii ttss  

oowwnn  aaddvvaannttaaggee  aass  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  mmeetthhooddss..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  uusseedd  oobbsseerrvvaattiioonn  cchheecckkll iisstt  ttoo  ccooll lleecctt  tthhee  

ddaattaa..  MMoosstt  ooff   tthhee  oobbsseerrvvaattiioonn  wwaass  uunnddeerrttaakkeenn  dduurriinngg  tthhee  ff iieelldd  vviissii tt  ffoorr  iinntteerrvviieeww  ddiissccuussssiioonn..  TThhee  

rreesseeaarrcchheerr  ttooookk  nnootteess  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ssoollvvee  wwoorrkk  rreellaatteedd  pprroobblleemmss,,  uussee  ooff   

ccoommmmuunniiccaattiioonn  ttoooollss  ll iikkee  tteelleepphhoonnee  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  ggeenneerraall   wwoorrkk  eennvvii rroonnmmeenntt  ccoonnddii ttiioonn  

ssuucchh  aass  ooff ff iiccee  llaayyoouutt,,  ccoommppuutteerr  aanndd  iinntteerrnneett  aacccceessss  aanndd  ddooccuummeenntt  oorrggaanniizzaattiioonn..  MMoorreeoovveerr,,  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  jjootttteedd  ddoowwnn  eevveennttss  aanndd  ssii ttuuaattiioonnss  tthhaatt  aappppeeaarreedd  iimmppoorrttaanntt  bbuutt  nnoott  iinncclluuddeedd  iinn  tthhee  

oobbsseerrvvaattiioonn  cchheecckk  ll iisstt..  

TThhee  oobbsseerrvvaattiioonn  cchheecckkll iisstt  aattttaacchheedd  iinn  aappppeennddiixx  II II II ..  
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33..66..  DDaattaa  AAnnaallyyssiiss  MM eetthhooddss  

QQuuaannttii ttaattiivvee  aanndd  qquuaall ii ttaattiivvee  ddaattaa  aarree  aannaallyyzzeedd  iinn  ddii ff ffeerreenntt  wwaayyss..  FFoorr  qquuaall ii ttaattiivvee  ddaattaa,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  

mmiigghhtt  aannaallyyzzee  aass  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprrooggrreesssseess,,  ccoonnttiinnuuaall llyy  rreeff iinniinngg  aanndd  rree--oorrggaanniizziinngg  iinn  ll iigghhtt  ooff   tthhee  

eemmeerrggiinngg  rreessuull ttss  ((CCaatthheerriinnee  DDaawwssoonn,,  22000099))..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  YYiinn  ((22000033)),,  MMii lleess  &&   HHuubbeerrmmaann  ((11998844))  

aanndd  CCrreesssswweell ll ,,  ((11999988)),,  qquuaall ii ttaattiivvee  ddaattaa  aannaallyyssiiss  iiss  ggeenneerraall llyy  aa  cchhaall lleennggiinngg  ttaasskk..  AAttttrriiddee--SSttii rrll iinngg,,  

((22000011,,  pp..  338866))  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  ii ff   qquuaall ii ttaattiivvee  rreesseeaarrcchh  iiss  ttoo  yyiieelldd  mmeeaanniinnggffuull   aanndd  uusseeffuull   rreessuull ttss,,  ii tt  iiss  

iimmppeerraattiivvee  tthhaatt  tthhee  mmaatteerriiaall   uunnddeerr  ssccrruuttiinnyy  iiss  aannaallyyzzeedd  iinn  aa  mmeetthhooddiiccaall   mmaannnneerr,,  bbuutt  uunnffoorrttuunnaatteellyy  

tthheerree  iiss  aa  rreeggrreettttaabbllee  llaacckk  ooff   ttoooollss  aavvaaii llaabbllee  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhiiss  ttaasskk..  

TThhiiss  ssttuuddyy  uusseedd  tthheemmaattiicc  aanndd  ccoommppaarraattiivvee  ddaattaa  aannaallyyssiiss  mmeetthhoodd..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  DDaawwssoonn  ((22000099)),,  

ccoommppaarraattiivvee  aanndd  tthheemmaattiicc  aannaallyysseess  aarree  ooff tteenn  uusseedd  iinn  tthhee  ssaammee  rreesseeaarrcchh,,  wwii tthh  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  mmoovviinngg  

bbaacckkwwaarrddss  aanndd  ffoorrwwaarrddss  bbeettwweeeenn  ttrraannssccrriippttss,,  mmeemmooss,,  nnootteess  aanndd  tthhee  rreesseeaarrcchh  ll ii tteerraattuurree..    

TThhee  rreeaassoonn  bbeehhiinndd  uussiinngg  tthheemmaattiicc  aannaallyyssiiss  iiss  ttoo  aannaallyyzzee  ddaattaa  bbyy  tthheemmee..  TThhiiss  ttyyppee  ooff   aannaallyyssiiss  iiss  hhiigghhllyy  

iinndduuccttiivvee,,  tthhaatt  iiss,,  tthhee  tthheemmeess  eemmeerrggee  ffrroomm  tthhee  ddaattaa  aanndd  aarree  nnoott  iimmppoosseedd  uuppoonn  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr..  IInn  

tthhiiss  ttyyppee  ooff   aannaallyyssiiss,,  tthhee  ddaattaa  ccooll lleeccttiioonn  aanndd  aannaallyyssiiss  ttaakkee  ppllaaccee  ssiimmuull ttaanneeoouussllyy..  MMoorreeoovveerr,,  

ccoommppaarraattiivvee  aannaallyyssiiss  iiss  aallssoo  uusseedd  bbeeccaauussee  ddaattaa  ff rroomm  ddii ff ffeerreenntt  ppeeooppllee  iiss  ccoommppaarreedd  aanndd  ccoonnttrraasstteedd  aanndd  

tthhee  pprroocceessss  ccoonnttiinnuueess  uunnttii ll   tthhee  rreesseeaarrcchheerr  iiss  ssaattiissff iieedd  tthhaatt  nnoo  nneeww  iissssuueess  aarree  aarriissiinngg  ((CCaatthheerriinnee  

DDaawwssoonn,,  22000099))..  

DDaattaa  ccooll lleecctteedd  tthhrroouugghh  ddiiggii ttaall   vvooiiccee  rreeccoorrddeerr  wwaass  mmaannuuaall llyy  wwrrii tttteenn  ddoowwnn  aanndd  iinntteerrpprreetteedd  iinnttoo  

EEnnggll iisshh..  TToo  ff ii tt  ffoorr  tthhee  aannaallyyssiiss,,  oobbsseerrvvaattiioonn  nnootteess  wweerree  aallssoo  ttrraannssccrriibbeedd  iinn  nnaarrrraattiivvee  ffoorrmm..    

33..77..  DDeessiiggnn  SScciieennccee  MM eetthhooddoollooggyy  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ddeeff iinnii ttiioonn  ooff   KKuuhhnn  ((11999966))  aanndd  LLaakkaattooss  ((11997788)),,  rreesseeaarrcchh  iiss  aass  aann  aaccttiivvii ttyy  tthhaatt  

ccoonnttrriibbuutteess  ttoo  tthhee  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff   aa  pphheennoommeennoonn..  IInn  tthhee  ccaassee  ooff   ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh,,  aall ll   oorr  ppaarrtt  
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ooff  tthhee  pphheennoommeennoonn  mmaayy  bbee  ccrreeaatteedd  aass  ooppppoosseedd  ttoo  nnaattuurraall   ooccccuurrrriinngg..  TThhee  pphheennoommeennoonn  iiss  ttyyppiiccaall ll yy  aa  

sseett  ooff   bbeehhaavviioorrss  ooff   ssoommee  eennttii ttyy  ((iieess))  tthhaatt  iiss  ffoouunndd  iinntteerreessttiinngg  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr..  

DDeessiiggnn  sscciieennccee  iiss  aann  oouuttccoommee  bbaasseedd  iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy,,  wwhhiicchh  ooff ffeerrss  

ssppeeccii ff iicc  gguuiiddeell iinneess  ffoorr  eevvaalluuaattiioonn  aanndd  ii tteerraattiioonn  wwii tthhiinn  rreesseeaarrcchh  pprroojjeeccttss..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  

ffooccuusseess  oonn  tthhee  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff   ((ddeessiiggnneedd))  aarrttii ffaaccttss  wwii tthh  tthhee  eexxppll iiccii tt  iinntteennttiioonn  ooff  

iimmpprroovviinngg  tthhee  ffuunnccttiioonnaall   ppeerrffoorrmmaannccee  ooff   tthhee  aarrttii ffaacctt..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  iiss  ttyyppiiccaall ll yy  aappppll iieedd  ttoo  

ccaatteeggoorriieess  ooff   aarrttii ffaaccttss  iinncclluuddiinngg  aallggoorrii tthhmmss,,  hhuummaann//ccoommppuutteerr  iinntteerrffaacceess,,  ddeessiiggnn  mmeetthhooddoollooggiieess  

((iinncclluuddiinngg  pprroocceessss  mmooddeellss))  aanndd  llaanngguuaaggeess..  IIttss  aappppll iiccaattiioonn  iiss  mmoosstt  nnoottaabbllee  iinn  tthhee  EEnnggiinneeeerriinngg  aanndd  

CCoommppuutteerr  SScciieennccee  ddiisscciippll iinneess,,  tthhoouugghh  iiss  nnoott  rreessttrriicctteedd  ttoo  tthheessee  aanndd  ccaann  bbee  ffoouunndd  iinn  mmaannyy  ddiisscciippll iinneess  

aanndd  ((VVaaiisshhnnaavvii ,,  aanndd  KKuueecchhlleerr,,  ((22000044//1155))))  ff iieellddss..  

HHeevvnneerr  eett  aall ..  ((22000044))  hhaavvee  pprreesseenntteedd  aa  sseett  ooff   gguuiiddeell iinneess  ffoorr  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  wwii tthhiinn  tthhee  

ddiisscciippll iinnee  ooff   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  rreeqquuii rreess  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff   aann  iinnnnoovvaattiivvee,,  

ppuurrppoosseeffuull   aarrttii ffaacctt  ffoorr  aa  ssppeecciiaall   pprroobblleemm  ddoommaaiinn..  TThhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  bbee  eevvaalluuaatteedd  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennssuurree  ii ttss  

uuttii ll ii ttyy  ffoorr  tthhee  ssppeeccii ff iieedd  pprroobblleemm..  IInn  oorrddeerr  ttoo  ffoorrmm  aa  nnoovveell   rreesseeaarrcchh  ccoonnttrriibbuuttiioonn,,  tthhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  

eeii tthheerr  ssoollvvee  aa  pprroobblleemm  tthhaatt  hhaass  nnoott  yyeett  bbeeeenn  ssoollvveedd,,  oorr  pprroovviiddee  aa  mmoorree  eeff ffeeccttiivvee  ssoolluuttiioonn..  BBootthh  tthhee  

ccoonnssttrruuccttiioonn  aanndd  eevvaalluuaattiioonn  ooff   tthhee  aarrttii ffaacctt  mmuusstt  bbee  ddoonnee  rriiggoorroouussllyy,,  aanndd  tthhee  rreessuull ttss  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  

pprreesseenntteedd  eeff ffeeccttiivveellyy  bbootthh  ttoo  tteecchhnnoollooggyy--oorriieenntteedd  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt--oorriieenntteedd  aauuddiieenncceess..  

33..77..11..  DDeessiiggnn  SScciieennccee  RReesseeaarr cchh  PPrr oocceesssseess  MM ooddeellss  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeeff ffeerrss  eett  aall ,,  ((22000066)),,  ffoorr  IISS  rreesseeaarrcchheerrss  iinn  wwhhiicchh  DDeessiiggnn  SScciieennccee  rreesseeaarrcchh  ooff ffeerrss  aann  

iimmppoorrttaanntt  ppaarraaddiiggmm  ffoorr  ccoonndduuccttiinngg  aappppll iiccaabbllee,,  yyeett  rriiggoorroouuss,,  rreesseeaarrcchh,,  ii ..ee..,,  rreesseeaarrcchh  tthhaatt  iiss  cclloosseerr  ttoo  

IISS’’ ss  aappppll iieedd  rraaiissoonn  dd’’ êêttrree..  AA  ccoonncceeppttuuaall   pprroocceessss  ccoouulldd  hheellpp  rreesseeaarrcchheerrss  wwii tthh  aa  ccoonncceeppttuuaall   pprroocceessss  ffoorr  

ssuucccceessssffuull ll yy  ccaarrrryyiinngg  oouutt  DDeessiiggnn  SScciieennccee  rreesseeaarrcchh  aanndd  aa  mmeennttaall   mmooddeell   ffoorr  ii ttss  pprreesseennttaattiioonn..  FFoorr  tthhee  
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rreesseeaarrcchh  ccoommmmuunnii ttyy,,  iinncclluuddiinngg  eeddii ttoorrss  aanndd  rreevviieewweerrss,,  ssuucchh  aa  pprroocceessss  aanndd  mmeennttaall   mmooddeell   ccoouulldd  hheellpp  

tthheemm  ttoo  rreeccooggnniizzee  ssuucchh  rreesseeaarrcchh  aanndd  ttoo  rreessppeecctt  ii ttss  oobbjjeeccttiivveess,,  pprroocceesssseess,,  aanndd  oouuttppuuttss  ((KKeenn  PPeeffffeerrss  eett  

aall ,,  22000066))..    

DDii ff ffeerreenntt  rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  aaddoopptteedd  ddii ff ffeerreenntt  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeellss..  IInn  tthhiiss  ssttuuddyy,,  

tthhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaavvee  mmaaddee  ccoommppaarree  aanndd  ccoonnttrraasstt  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceesssseess  aanndd  aaddoopptteedd  

tthhee  aapppprroopprriiaattee  rreelleevvaanntt  pprroocceessss  mmooddeell   tthhaatt  iiss  ff ii tttteedd  ttoo  tthhee  rreesseeaarrcchh  ccoonntteexxtt..  

TThheerree  aarree  aarroouunndd  sseevveenn  mmooddeellss  wwhhiicchh  aarree  rree--kknnoowwnn  bbyy  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeellss  

rreesseeaarrcchheerrss  tthhaatt  aarree  uunnddeerrttaakkeenn  tthhrroouugghh  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceesssseess  iinn  oorrddeerr  ttoo  pprroovviiddee  tthhee  

ccoonnvveenniieenntt  ppaarraaddiiggmm  ffoorr  tthhee  rreesseeaarrcchheerrss  aanndd  pprraaccttiioonneerrss..  TTaabbllee  33..22  sshhoowwss  ddii ff ffeerreenntt  ddeessiiggnn  sscciieennccee  

rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  vviiaa  tthhee  rreesseeaarrcchheerrss  bbaasseedd  oonn  tthhee  ccoommmmoonn  eelleemmeennttss  ooff   tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  

mmeetthhooddoollooggyy  rreessppeeccttiivveellyy  wwii tthh  tthheeii rr  ttiimmee  sseeqquueennccee..      
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OObbjj eecctt iivveess  ffoorr   aa  

ddeessiiggnn  sscciieennccee  

rr eesseeaarr cchh  pprr oocceessss  

mmooddeell   

  

AArr cchheerr   

((11998844))  

  

  

TTaakkeeddaa  eett  aall ,,  

((11999900))  

  

EEeekkeellss  aanndd  

RRoooozznnbbuurr gg  

((11999911))  

  

NNuunnaammaakkeerr   

eett   aall ,,  ((11999911))  

  

WWaall llss  eett  aall ,,  

((11999922))  

  

RRoossssii   eett   aall ,,  

((22000033))  

  

HHeevvnneerr   eett   

aall ,,  ((22000044))  

  

KK eenn  PPeeff ffeerr ss  eett  aall ,,  

((22000066))  

11..  PPrroobblleemm  

IIddeennttii ff iiccaattiioonn  

aanndd  mmoottiivvaattiioonn  

PPrrooggrraammmmiinn

gg  DDaattaa  

ccooll lleeccttiioonn  

PPrroobblleemm  

eennuummeerraattiioonn  

AAnnaallyyssiiss  CCoonnssttrruucctt  aa  

ccoonncceeppttuuaall   

ffrraammeewwoorrkk  

MMeettaa  

rreeqquuii rreemmeenntt

ss  KKeerrnneell   

tthheeoorriieess  

IIddeennttii ffyy  aa  

nneeeedd  

IImmppoorrttaanntt  

aanndd  rreelleevvaanntt  

pprroobblleemmss  

DDeeff iinnee  pprroobblleemm  

SShhooww  iimmppoorrttaannccee  

22..  OObbjjeeccttiivveess  ooff  aa  

ssoolluuttiioonn  

    RReeqquuii rreemmeennttss      IImmppll iiccii tt  iinn  

““ rreelleevvaannccee””   

WWhhaatt  wwoouulldd  aa  bbeetttteerr  

aarrtteeffaacctt  aaccccoommppll iisshh??  

33..  DDeessiiggnn  aanndd  

DDeevveellooppmmeenntt  

AAnnaallyyssiiss  

SSyynntthheessiiss  

DDeevveellooppmmee

nntt  

SSuuggggeessttiioonn  

DDeevveellooppmmeenntt  

SSyynntthheessiiss,,  

TTeennttaattiivvee  

ddeessiiggnn  

pprrooppoossaallss  

DDeevveelloopp  aa  

ssyysstteemm  

aarrcchhiitteeccttuurree  

AAnnaallyyzzee  aanndd  

ddeessiiggnn  tthhee  

DDeessiiggnn  

mmeetthhoodd  

MMeettaa  

mmeetthhoodd  

BBuuii lldd  IItteerraattiivvee  

sseeaarrcchh  

pprroocceessss  

AArrttii ffaacctt  

AArrttii ffaacctt  
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ssyysstteemm  

BBuuii lldd  tthhee  

ssyysstteemm  

44..  DDeemmoonnssttrraattiioonn      SSiimmuullaattiioonn,,  

CCoonnddii ttiioonnaall   

PPrreeddiiccttiioonn  

EExxppeerriimmeenntt,,  

OObbsseerrvvee  tthhee  

ssyysstteemm  

      FFiinndd  ssuuii ttaabbllee  

ccoonntteexxtt  

UUssee  aarrtteeffaacctt  ttoo  ssoollvvee  

pprroobblleemm  

55..  EEvvaalluuaattiioonn    CCoonnff ii rrmmaattoorryy  

eevvaalluuaattiioonn  

EEvvaalluuaattiioonn,,  

DDeecciissiioonn,,  

DDeeff iinnii ttee  

ddeessiiggnn  

TTeessttaabbllee  

ddeessiiggnn  

pprroocceessss//pprroo

dduucctt  

hhyyppootthheessss  

EEvvaalluuaattee  EEvvaalluuaattee  OObbsseerrvvee  hhooww  

eeffffeeccttiivvee,,  eeff ff iicciieenntt  

IItteerraattee  bbaacckk  ttoo  

ddeessiiggnn  

66..  CCoommmmuunniiccaattiioonn  CCoommmmuunniiccaa

ttiioonn  

          CCoommmmuunniiccaatt

iioonn  

SScchhoollaarrllyy  

ppuubbll iiccaattiioonnss  

PPrrooffeessiioonnaall   
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ppuubbll iiccaattiioonnss  

  

TTaabbllee  33..22..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeellss  wwii tthh  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  aa  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  iinn  IISS  ((AAddoopptteedd  ffrroomm  KKeenn  PPeeffffeerrss  eett  

aall ,,  ((22000066))))..  
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AAccccoorrddiinngg  ttoo  KKeenn  PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  ((22000066))  ooff ..tthhee  aabboovvee  ccoommppaarriissoonn  ooff   tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  

mmooddeellss,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaass  sseelleecctteedd  tthhee  gguuiiddeell iinneess  ooff   HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))..  IItt  iiss  bbeeccaauussee  ooff   tthhee  

ssuuii ttaabbii ll ii ttyy  ooff   tthhee  mmooddeell   tthhaatt  iiss  aapppprroopprriiaatteellyy  ff ii tt  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  ccoonntteexxtt..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ccaann  ssiimmppllyy  

uunnddeerrssttaanndd  tthhee  gguuiiddeell iinneess  aanndd  kknnooww  hhooww  ttoo  aappppllyy  tthhoossee  gguuiiddeell iinneess  wwhheenn  aanndd  wwhheerree  hhee  wwii ll ll   uussee  aanndd  iinn  

wwhhiicchh  ccii rrccuummssttaannccee  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh  ccoonntteexxtt..  

TThhee  mmaaiinn  rreeaassoonn  bbeehhiinndd  ttoo  uussee  HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeell   iiss  tthhaatt  tthheeyy  

eessttaabbll iisshheedd  sseevveenn  gguuiiddeell iinneess  iinn  oorrddeerr  ttoo  aassssiisstt  rreesseeaarrcchheerrss,,  rreevviieewweerrss,,  eeddii ttoorrss,,  aanndd  rreeaaddeerrss  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  

tthhee  rreeqquuii rreemmeennttss  ffoorr  eeff ffeeccttiivvee  ddeessiiggnn--sscciieennccee  rreesseeaarrcchh..  HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  aallssoo  aaddvviisseedd  aaggaaiinnsstt  

mmaannddaattoorryy  oorr  rroottee  uussee  ooff   tthhee  gguuiiddeell iinneess..  RReesseeaarrcchheerrss,,  rreevviieewweerrss,,  aanndd  eeddii ttoorrss  mmuusstt  uussee  tthheeii rr  ccrreeaattiivvee  

sskkii ll llss  aanndd  jjuuddggmmeenntt  ttoo  ddeetteerrmmiinnee  wwhheenn,,  wwhheerree,,  aanndd  hhooww  ttoo  aappppllyy  eeaacchh  ooff   tthhee  gguuiiddeell iinneess  iinn  aa  ssppeeccii ff iicc  

rreesseeaarrcchh  pprroojjeecctt..  

HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeell   aallssoo  pprroovviiddeess  aa  ssuuii ttaabbllee  gguuiiddeell iinneess  ttoo  uussee  

aannyywwhheerree  iinn  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprroojjeecctt  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ff rreeee  jjuuddggmmeenntt..  DDeessiiggnn  sscciieennccee  iiss  iinnhheerreennttll yy  aa  

pprroobblleemm  ssoollvviinngg  pprroocceessss..  TThhee  ffuunnddaammeennttaall   pprriinncciippllee  ooff   ddeessiiggnn--sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  ff rroomm  wwhhiicchh  HHeevvnneerr  eett  

aall ,,  ((22000044))  sseevveenn  gguuiiddeell iinneess  aarree  ddeerriivveedd  iiss  tthhaatt  kknnoowwlleeddggee  aanndd  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff   aa  ddeessiiggnn  pprroobblleemm  aanndd  

ii ttss  ssoolluuttiioonn  aarree  aaccqquuii rreedd  iinn  tthhee  bbuuii llddiinngg  aanndd  aappppll iiccaattiioonn  ooff   aann  aarrttii ffaacctt..  TThhaatt  iiss,,  ddeessiiggnn--sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  

rreeqquuii rreess  tthhee  ccrreeaattiioonn  ooff   aann  iinnnnoovvaattiivvee,,  ppuurrppoosseeffuull   aarrttii ffaacctt..    

TThheerreeffoorree,,  tthhiiss  ssttuuddyy  aaddoopptteedd  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprroocceedduurreess  ffrroomm  HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  iinn  oorrddeerr  ttoo  ddeessiiggnn  tthhee  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  ffoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  

iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  aass  sshhoowwnn  iinn  FFiigguurree  22..  
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        DDeessiiggnn  SScciieennccee  rr eesseeaarr cchh  pprr oocceedduurr ee  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

    

                                  FFiigg  22..  DDeessiiggnn  SScciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceedduurree  ((SSoouurrccee::  --  AAddaapptteedd  ffrroomm  HHeevvnneerr  eett  aall ,,  22000044))  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff   HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  pprroocceessss  mmooddeell ,,  tthhee  ssttuuddyy  

uusseedd  tthhee  pprroocceedduurreess  ssttrriiccttllyy..  

  

Evaluation of the proposed KMS 

design 

Identifying Knowledge 

management problems 

Designing Knowledge 

Management System 

Proposing Knowledge 

management Implementation 

Understanding of the business 

process of AALHRIA  
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UUnnddeerr ssttaannddiinngg  ooff   tthhee  bbuussiinneessss  pprr oocceessss  ooff   AAAALL HHRRII AA  

IInn  tthhee  ff ii rrsstt  pphhaassee,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ccooll lleecctteedd  ddaattaa  wwhhiicchh  iiss  rreelleevvaanntt  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  AAAALLHHRRIIAA’’ ss  

bbuussiinneessss  eennvvii rroonnmmeenntt  aanndd  llaanndd  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  mmaannaaggeemmeenntt  bbuussiinneessss  pprroocceessss..  TThhiiss  pphhaassee  

pprroovviiddeess  aa  ddeettaaii ll   eexxppllaannaattiioonn  ooff   tthhee  bbuussiinneessss  oorrggaanniizzaattiioonn  tthhaatt  hheellppss  ttoo  ddeessiiggnn  aann  aarrttii ffaacctt  wwhhiicchh  hhaass  

hhiigghh  uuttii ll ii ttyy  ttoo  ssoollvvee  tthhee  pprroobblleemm..      

II ddeenntt ii ff iiccaatt iioonn  ooff   PPrr oobblleemmss    

IInn  tthhee  sseeccoonndd  pphhaassee,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  iiddeennttii ff iieedd  iinnddiivviidduuaall   aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   cchhaall lleennggeess  tthhaatt  oobbssttrruucctt  

KKMM  aaccttiivvii ttiieess  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ccuull ttuurree  tthhrroouugghh  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

((KKMMSS))  iinn  AAAALLHHRRIIAA..  IInn  tthhiiss  ssttaaggee,,  ll ii tteerraattuurree  rreesseeaarrcchh  aanndd  eexxppeerrtt  iinntteerrvviieewwss  aarree  tthhee  mmoosstt  ccoommmmoonn  

ttoooollss  tthhaatt  wweerree  uusseedd  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  pprroobblleemmss  tthhoorroouugghhllyy..  

PPrr ooppoossiinngg  KK MM SS  DDeessiiggnn  ssoolluutt iioonn  

IInn  tthhee  tthhii rrdd  pphhaassee,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  ddeevveellooppeedd  ggooaallss  ooff   tthhee  nneeww  KKMMSS  ddeessiiggnn  aass  aa  ssoolluuttiioonn  ttoo  tthhee  pprroobblleemmss  

iiddeennttii ff iieedd  iinn  pphhaassee  ttwwoo..  HHeerree,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  aallssoo  pprrooppoosseedd  tthhee  KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell ..  TThhee  ggooaallss  

aarree  aattttaaiinnaabbllee  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  ccuurrrreenntt  KKMM  pprroobblleemmss  aanndd  uusseerr  rreeqquuii rreemmeennttss..    

DDeessiiggnn  aann  AArr tt ii ffaacctt   

IInn  tthhee  ffoouurrtthh  pphhaassee,,  KKMMSS  ffrraammeewwoorrkk  ddeessiiggnn  pprroottoottyyppee  wwaass  pprrooppoosseedd  aass  aann  aarrttii ffaacctt  ttoo  ssoollvvee  tthhee  

iiddeennttii ff iieedd  pprroobblleemmss  iinn  pphhaassee  ttwwoo..  RReelleevvaanntt  KKMMSS  ddeessiiggnn  ooppttiioonnss  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA  wweerree  aallssoo  iiddeennttii ff iieedd  

bbaasseedd  oonn  tthhee  KKMMSS  ddeessiiggnn  ggooaallss..  
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EEvvaalluuaatt iioonn  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeeff ffeerrss  eett  aall ,,  ((22001122)),,  wwii tthhoouutt  eevvaalluuaattiioonn,,  wwee  oonnllyy  hhaavvee  aann  uunnssuubbssttaannttiiaatteedd  ddeessiiggnn  tthheeoorryy  

oorr  hhyyppootthheessiiss  tthhaatt  ssoommee  ddeevveellooppeedd  aarrttii ffaacctt  wwii ll ll   bbee  uusseeffuull   ffoorr  ssoollvviinngg  ssoommee  pprroobblleemm  oorr  mmaakkiinngg  ssoommee  

iimmpprroovveemmeenntt..    

TThhiiss  ssttuuddyy  aaiimmss  aatt  ddeevveellooppiinngg  aa  ffrraammeewwoorrkk..  SSoo  aass  ttoo  eevvaalluuaattee  tthhee  ddeessiiggnn  aarrttii ffaacctt  ooff   tthhee  ff rraammeewwoorrkk,,  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  ffooll lloowweedd  PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  ((22001122))  eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhooddss..  TThheessee  eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhooddss  aarree  LLooggiiccaall   

AArrgguummeenntt,,  EExxppeerrtt  eevvaalluuaattiioonn,,  tteecchhnniiccaall   eexxppeerriimmeenntt,,  SSuubbjjeecctt  bbaasseedd  eexxppeerriimmeenntt,,  aaccttiioonn  rreesseeaarrcchh,,  

ff rraammeewwoorrkk,,  ccaassee  ssttuuddyy  aanndd  ii ll lluussttrraattiivvee  sscceennaarriioo..  

  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  ((22001122))  ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff   eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhooddss,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  sseelleecctteedd  tthhee  

ii ll lluussttrraattiivvee  mmeecchhaanniissmm  bbeeccaauussee  ii tt  iiss  aa  ffrraammeewwoorrkk  ttyyppee  eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhoodd..  II ll lluussttrraattiivvee  mmeecchhaanniissmmss  aarree  

aann  aappppll iiccaattiioonn  ooff   aann  aarrttii ffaacctt  ttoo  aa  ssyynntthheettiicc  oorr  rreeaall --wwoorrlldd  ssii ttuuaattiioonn  aaiimmeedd  aatt  ii ll lluussttrraattiinngg  ssuuii ttaabbii ll ii ttyy  

((PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  22001122))  oorr  uuttii ll ii ttyy  ooff   tthhee  aarrttii ffaacctt..    

  

TThhee  rreeaassoonn  bbeehhiinndd  ffoorr  sseelleeccttiinngg  aann  ii ll lluussttrraattiivvee  SScceennaarriioo  iiss  tthhaatt  PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  ((22001122))  rreeccoommmmeennddeedd  tthhiiss  

eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhoodd  ffoorr  aa  ffrraammeewwoorrkk  ttyyppee  aarrttii ffaacctt..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  PPeeffffeerrss  eett  aall ,,  ((22001122)),,  mmoosstt  rreesseeaarrcchheerrss  

wwhhoo  ddeessiiggnneedd  aa  ff rraammeewwoorrkk  ttyyppee  hhaavvee  uusseedd  tthhee  ii ll lluussttrraattiivvee  sscceennaarriioo  ddeessiiggnn  sscciieennccee  eevvaalluuaattiioonn  mmeetthhoodd..  

  

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ddeevveellooppeedd  aann  eevvaalluuaattiioonn  cchheecckkll iisstt  ((aattttaacchheedd  iinn  aappppeennddiixx  IIII))  ttoo  eevvaalluuaattee  tthhee  pprrooppoosseedd  

KKMMSS  ddeessiiggnn  ffrraammeewwoorrkk..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  wweerree  sseelleecctteedd  ff rroomm  ttwwoo  ddeeppaarrttmmeennttss  tthhaatt  rreepprreesseenntt  IITT  

pprrooffeessssiioonnaallss  aanndd  ddoommaaiinn  eexxppeerrttss..  TThhee  eexxppeerrtt  ffeeeeddbbaacckk  iiss  uusseedd  aass  aann  iinnppuutt  ttoo  cchheecckk  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ooff   

tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ddeessiiggnn  ttoo  ssoollvvee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprroobblleemmss  iinn  AAAALLHHRRIIAA..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFOOUURR  

DDaattaa  PPrr eesseennttaatt iioonn  aanndd  DDiissccuussssiioonnss  

TThhiiss  cchhaapptteerr  eexxppllaaiinneedd  tthhee  eexxiissttiinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ooff   eemmppllooyyeeeess  ttoo  sshhaarree  

kknnoowwlleeddggee  wwii tthh  oonnee  aannootthheerr  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  

TThhee  ssttuuddyy  ccooll lleecctteedd  ddaattaa  tthhrroouugghh  iinntteerrvviieewwss,,  oobbsseerrvvaattiioonn  aanndd  ddooccuummeenntt  aannaallyyssiiss  wwhhiicchh  wwaass  oorrggaanniizzeedd  

iinnttoo  ccaatteeggoorriieess  aanndd  tthheemmeess  iinn  oorrddeerr  ttoo  aannsswweerr  tthhee  rreesseeaarrcchh  qquueessttiioonnss  ddeessccrriibbeedd  iinn  cchhaapptteerr  OOnnee..  IItt  aallssoo  

aaddddrreesssseedd  iinnvveessttiiggaattiioonn  ooff   TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiiccee,,  ffaaccttoorrss  iinnff lluueenncciinngg  tthhaatt  hhuurrddllee  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  eexxiissttiinngg  KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  

ffrraammeewwoorrkk  wwii tthh  ssttaattiinngg  tthheeii rr  ff iinnddiinnggss  rreessppeeccttiivveellyy..    

  

44..11..  II nnvveesstt iiggaatt iioonn  ooff   KK nnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  pprr aacctt iiccee  

OOnnee  ooff   tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  iiss  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  ooff   AAddddiiss  AAbbaabbaa  

LLaanndd  HHoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  TThhiiss  rreesseeaarrcchh  uussee  NNoonnaakkaa''ss  SSEECCII  mmooddeell   ttoo  aasssseessss  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee..  IItt  iiddeennttii ff iieess  ppeerrssoonnii ff iiccaattiioonn  aanndd  ccooddii ff iiccaattiioonn  aass  aa  mmaaiinn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

mmeetthhooddss..  

PPeerrssoonnii ff iiccaattiioonn  iiss  aa  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  tthhaatt  iiss  uusseedd  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  tthhrroouugghh  ppeerrssoonnaall   

iinntteerraaccttiioonnss..  IItt  iiss  mmaaiinnllyy  uusseedd  ttoo  sshhaarree  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  iiss  rreessiiddeedd  oonn  tthhee  kknnoowweerr  bbrraaiinn  aanndd  hhaarrdd  ttoo  

aarrttiiccuullaattee  tthhrroouugghh  oonnee  wwaayy  ccoommmmuunniiccaattiioonn  cchhaannnneellss..  OOnn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd,,  ccooddii ff iiccaattiioonn  iiss  uusseedd  ttoo  

pprroommoottee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  kknnoowwlleeddggee  rreeppoossii ttoorryy  ssuucchh  aass  ddooccuummeennttss  aanndd  kknnoowwlleeddggee  bbaasseess..  

CCooddii ff iiccaattiioonn  iiss  mmaaiinnllyy  uusseedd  ttoo  sshhaarree  eexxppll iiccii tt  ttyyppee  ooff   kknnoowwlleeddggee..  
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44..11..11..  PPeerr ssoonnii ff iiccaatt iioonn  

TTeemmtteemm  AAsssseeffaa  ((22001133))  ddeeff iinneedd  tthhaatt  ppeerrssoonnii ff iiccaattiioonn  iiss  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprroocceessss  tthhrroouugghh  oonnee  ttoo  oonnee  

ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn..  KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  tthhaatt  aarree  uusseedd  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  rreeqquueesstteedd  bbyy  tthhee  

kknnoowwlleeddggee  sseeeekkeerrss  aarree  tthhrroouugghh  iinnffoorrmmaall   mmeetthhooddss..  PPeerrssoonnii ff iiccaattiioonn  uusseess  iinnffoorrmmaall   ssoocciiaall   nneettwwoorrkkss..  

PPllaannnneedd  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  tthhaatt  aarree  ddeessiiggnneedd  ttoo  ddeell iivveerr  pprree  ddeeff iinneedd  bbooddyy  ooff   kknnoowwlleeddggee  iinn  

ssppeeccii ff iicc  ttiimmee  aanndd  ppllaaccee  aarree  kknnoowwnn  aass  ffoorrmmaall   mmeetthhooddss..    

44..11..11..11..  II nnffoorr mmaall   mmeetthhooddss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  

IInnffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ccaann  bbee  aacchhiieevveedd  tthhrroouugghh  ddii rreecctt  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn  oorr  

tteelleepphhoonnee  ccoonnvveerrssiioonn..    

DDiirr eecctt   ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerr aacctt iioonn    

AAAALLHHRRIIAA’’ ss  ooff ff iiccee  llaayyoouutt  iiss  ccoonnvveenniieenntt  ffoorr  ddii rreecctt  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn..  KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  

iinnffoorrmmaall   mmeetthhooddss  iiss  uunnddeerrttaakkeenn  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  ccooll lleeaagguueess..  IItt  hheellppss  kknnoowwlleeddggee  sseeeekkeerrss  ttoo  

ggeett  ssppeeccii ff iicc  kknnoowwlleeddggee  rreelleevvaanntt  ttoo  tthhee  pprroobblleemm..  TThhee  DDaattaa  CCeenntteerr  aanndd  HHaarrddwwaarree  mmaaiinntteennaannccee  eexxppeerrtt  

eexxppllaaiinneedd  tthhaatt::--  

HHeerree  iinn  oouurr  ooffffiiccee,,  wwee  aarree  ffrr iieennddss..  II tt  iiss  ssiimmppllee  ttoo  ddiissccuussss  aannyy  iissssuueess  ffaaccee  ttoo  ffaaccee..  WWii tthhoouutt  aannyy  rruulleess  

aanndd  rreegguullaattiioonnss,,  wwee  ccaann  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  ffrreeeellyy..  II ff  tthheerree  iiss  aa  pprroobblleemm  iinn  mmyy  dduuttyy,,  II   wwii ll ll   aasskk  oonnee  ooff  

mmyy  ccooll lleeaagguueess  wwhhoo  hhaavvee  tthhee  bbeetttteerr   eexxppoossuurree  ffoorr   tthhee  pprroobblleemm..  

TThhee  sseenniioorr  SSyysstteemm  ddeevveellooppeerr  oonn  tthhee  ootthheerr  hhaanndd  rreessppoonnddeedd  aabboouutt  tthhee  aattttii ttuuddeess  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess  oonn  ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg::--  
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TThhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  aattttii ttuuddeess  ooff  tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwii tthhiinn  AAAALLHHRRIIAA  iiss  vveerryy  llooww..  BBeeccaauussee  mmoosstt  ooff  

tthhee  eemmppllooyyeeeess  ddoo  nnoott  hhaavvee  aapppprroopprr iiaattee  aawwaarreenneessss  oonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg..  TThhiiss  kkiinndd  ooff  pprroobblleemm  

ccoommeess  tthhrroouugghh  kknnoowwlleeddggee  ggaapp..  BBuutt  eemmppllooyyeeeess  sshhaarree  tthheeii rr   eexxppeerr iieennccee  iinn  aa  ffrr iieennddsshhiipp  mmaannnneerr..  

MMoosstt  eemmppllooyyeeeess  ooff   tthhee  AAAALLHHRRIIAA  pprreeffeerrrreedd  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn..  CCyybbeerr  sseeccuurrii ttyy  aannaallyysstt  aaddddeedd::--  

WWhheenn  II   ccaammee  hheerree,,  II   ddiidd  nnoott  rreeaadd  aannyy  ddooccuummeennttss  ll iikkee  mmaannuuaallss,,  pprroocceedduurreess  oorr  pprrooccllaammaattiioonnss..  II   jjuusstt  

aasskk  tthhee  sseenniioorrss  aabboouutt  mmyy  ttaasskk  aanndd  tthheeyy  aall rreeaaddyy  bbrr iieeffeedd  mmee  iinn  aa  ssiimmppllee  aanndd  uunnddeerrssttaannddaabbllee  wwaayy..  II ff  II   

wweerree  rreeaaddiinngg  ddooccuummeennttss,,  II   wwoouulldd  hhaavvee  mmoorree  ddii ffffiiccuull ttiieess  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn  wwiitthh  iinn  sshhoorrtt  ppeerr iioodd  ooff  ttiimmee..  SSoo  ppeerrssoonnaall   ccoonnttaacctt  mmaakkeess  ii tt  eeaassyy  ttoo  uunnddeerrssttaanndd  mmyy  ttaasskk..  

TThhee  ssyysstteemm  aaddmmiinniissttrraattoorr  aassssuurreedd  tthhaatt  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn  iiss  bbeetttteerr  tthhaann  ffoorrmmaall   ttrraaiinniinnggss..  TThhiiss  iiss  bbeeccaauussee::--  

WWhheenn  II   aamm  aassssiiggnneedd  aass  aa  ssyysstteemm  aaddmmiinniissttrraattoorr,,  II   hhaadd  nnoo  aammppllee  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  AAddddiiss  AAbbaabbaa  

CCaaddaassttrraall   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ((AAAACCAADDIISS))..  WWhhaatt  II   ddiidd  wwaass  aasskk  tthhoossee  wwhhoo  hhaavvee  hhaadd  aann  eexxppeerr iieennccee  

oonn  AAAACCAADDIISS..  IInnsstteeaadd  ooff  rreeaaddiinngg  tthhee  AAAACCAADDIISS  ssyysstteemm  rreeqquuii rreemmeenntt,,  ddiissccuussssiioonnss  wwii tthh  ppeerrssoonnss  wwaass  

vvaalluuaabbllee..  EEvveenn  II   ttooookk  ttrraaiinniinngg;;  II   ddiidd  nnoott  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  mmaaiinn  ccoonncceepptt  ooff  AAAACCAADDIISS..  BBuutt  tthhrroouugghh  

ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn,,  II   hhaavvee  ggoott  tthhee  eennttii rree  ccoonncceepptt  ooff  AAAACCAADDIISS  iinn  aa  ssiimmppllee  wwaayy..  

TThhee  ff iinnddiinnggss  ffrroomm  tthhee  rreessppoonnddeennttss  sshhooww  tthhaatt  ddii rreecctt  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn  hhaass  aa  ggrreeaatt  bbeenneeff ii tt  ttoo  sshhaarree  tthhee  

kknnoowwlleeddggee  ssiimmppllyy..  IItt  iiss  aa  nnaattuurraall   wwaayy  ooff   sshhaarriinngg  eexxppeerriieenncceess  aanndd  ggiivviinngg  ssoolluuttiioonn  ffoorr  pprroobblleemmss..  

TTeelleepphhoonnee  CCoonnvveerr ssaatt iioonn  

TTeelleepphhoonnee  ccoonnvveerrssaattiioonn  iiss  aa  ssttaannddaarrdd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  mmeeddiiuumm  uusseedd  ffoorr  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn  iinn  tthhee  ooff ff iiccee..  

AAAALLHHRRIIAA  ddooeess  nnoott  hhaavvee  IITT  bbaasseedd  ssyysstteemm  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaatteess  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  

WWii tthhoouutt  ssuucchh  sseerrvviicceess,,  tteelleepphhoonnee  iiss  uusseedd  ttoo  ssoollvvee  ddiissttaannccee  bbaarrrriieerrss  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  SSuubb  ccii ttyy  

eemmppllooyyeeeess  aallssoo  uussee  tteelleepphhoonneess  ffoorr  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn  wwii tthh  tthhee  hheeaadd  ooff ff iiccee..  WWhheenn  bbrraanncchh  ssuubb  ccii ttyy  
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eemmppllooyyeeeess  ffaaccee  ssoommee  ffrreeqquueenntt  pprroobblleemmss,,  tthheeyy  ccaall ll   ttoo  tthheeii rr  ccooll lleeaagguueess  ffoorr  ssuuppppoorrtt..  TThhee  DDaattaa  bbaassee  aanndd  

SSyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  ssttaatteedd::  

MMoosstt  uusseedd  mmeecchhaanniissmm  ffoorr   ccoommmmuunniiccaattiioonn  iiss  tteelleepphhoonnee  ccaall ll ..  WWhhii llee  yyoouu  sseerrvvee  yyoouurr  ccuussttoommeerrss,,  yyoouu  

mmaayy  hhaavvee  aa  pprroobblleemm..  YYoouu  ppiicckk  aa  tteelleepphhoonnee  aanndd  ccaall ll   ttoo  hheeaadd  qquuaarrtteerr   ttoo  ggeett  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  qquuiicckkllyy  

aanndd  ssoollvvee  tthhee  pprroobblleemmss..  

TThhee  AAggeennccyy  hhaass  tteenn  ssuubb--ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iicceess  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy..  WWhheenn  tthheerree  iiss  aa  nneeeedd  ffoorr  ppeerrssoonnaall   

iinntteerraaccttiioonn  wwii tthh  ootthheerr  ooff ff iicceess,,  tteelleepphhoonnee  iiss  tthhee  mmoosstt  ff rreeqquueennttll yy  uusseedd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ttoooollss..  OOnnee  ooff   tthhee  

IInnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerrss  ooff   bbrraanncchh  ooff ff iiccee  aallssoo  aaddddeedd  aa  ssiimmii llaarr  vviieeww  ssaayyiinngg::    

OOuurr  bbrraanncchh  ooffffiicceess  aarree  nnoott  cclloosseerr  ttoo  tthhee  hheeaadd  qquuaarrtteerr   eexxcceepptt  AArraaddaa  ssuubb  ccii ttyy  aanndd  GGuulleellee  ssuubb  ccii ttyy..  

TThhee  rreesstt  ooff  eeiigghhtt  ssuubb  ccii ttiieess  aarree  ddiissppeerrsseedd  iinn  tthhee  ccii ttyy..  II ff  wwee  uussee  lleetttteerr   ffoorr   ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  ii tt  ttaakkeess  

ttiimmee..  SSoo  ttoo  ggeett  aa  qquuiicckk  ssoolluuttiioonn,,  wwee  uussee  tteelleepphhoonnee  ccaall ll ..  

AAnnootthheerr  IInnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  ooff   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iiccee  aaddddeedd::    

WWee  ddiissccuussss  tthhrroouugghh  tteelleepphhoonnee  wwii tthh  ootthheerr  bbrraanncchheess  ttoo  ttaacckkllee  pprroobblleemmss..  WWee  ddoo  oouurr  ttaasskkss  aanndd  mmaakkee  aa  

ssoolluuttiioonn  tthhrroouugghh  iinnffoorrmmaall   ccoommmmuunniiccaattiioonn  wwhheenn  tthhee  pprroobblleemmss  ooccccuurrrreedd..  TThhiiss  kkiinndd  ooff  tteelleepphhoonnee  

ccoommmmuunniiccaattiioonn  ggiivveess  uuss  mmoorree  bbeenneeffii ttss..  

TThhee  iinntteerrvviieewweeeess  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt  mmoosstt  sseenniioorr  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  eexxppeerrttss  aarree  ffoouunndd  iinn  tthhee  hheeaadd  qquuaarrtteerr  ooff   tthhee  

aaggeennccyy..  WWhheenn  eemmppllooyyeeeess  iinn  ssuubb--ccii ttyy  ffaacceedd  tthhee  pprroobblleemmss,,  tthheeyy  ccaall ll   ttoo  eexxppeerrttss  iinn  tthhee  hheeaadd  ooff ff iiccee  ttoo  ggeett  

ssuuppppoorrtt  ffoorr  tthheeii rr  pprroobblleemmss..  TThheeyy  aallssoo  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  tteelleepphhoonnee  iiss  tthhee  mmaaiinn  ccoommmmuunniiccaattiioonn  cchhaannnneell   tthhaatt  iiss  

uusseedd  ffoorr  iinnffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  wwhheenn  tthheerree  iiss  aa  ddiissttaannccee  bbaarrrriieerr..  IInn  sshhoorrtt,,  mmoosstt  kknnoowwlleeddggee  iinn  tthhee  

AAAALLHHRRIIAA  iiss  sshhaarreedd  tthhrroouugghh  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonnss  tthhaann  ootthheerr  mmeetthhooddss..  
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44..11..11..22..  FFoorr mmaall   MM eetthhooddss  ooff   KK nnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  

LLaanndd  sseerrvviiccee  iiss  nnooww  tthhee  bbuurrnniinngg  iissssuuee  iinn  oouurr  ccoouunnttrryy..  AAAALLHHRRIIAA  iiss  ccoommmmii tttteedd  ttoo  ffoosstteerr  ppuubbll iicc  llaanndd  

sseerrvviicceess..  IItt  mmoottiivvaatteess  eemmppllooyyeeeess  ttoo  uussee  eexxiissttiinngg  kknnoowwlleeddggee  ff rroomm  pprrooccllaammaattiioonnss,,  mmaannuuaallss,,  ssttaannddaarrddss  aanndd  

pprroocceedduurreess..  TThhee  AAggeennccyy  oorrggaanniizzeess  ddii ff ffeerreenntt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeecchhaanniissmmss  tthhaatt  eennccoouurraaggee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  

sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  tthhrroouugghh  ppeerrssoonnaall   iinntteerraaccttiioonn..  TThheessee  ffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhooddss  aarree  uusseedd  ttoo  sshhaarree  

ssttaannddaarrdd  llaanndd  sseerrvviiccee  kknnoowwlleeddggee  aanndd  ppeerrssoonnaall   eexxppeerriieenncceess  wwhhiicchh  aarree  nneecceessssaarryy  ffoorr  tthhee  ttaasskk..  

••    TTrr aaiinniinngg    

AAAALLHHRRIIAA  iiss  aa  ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonn  eessttaabbll iisshheedd  iinn  22001122  wwhhiicchh  ttrriieess  ttoo  mmooddeerrnniizzee  tthhee  eexxiissttiinngg  llaanndd  

sseerrvviicceess..  TThhee  aaggeennccyy  ssttaarrtteedd  ii ttss  ttaasskk  bbyy  ggiivviinngg  ttrraaiinniinngg  ffoorr  ii ttss  eemmppllooyyeeeess..  BBeeccaauussee  ii tt  iiss  eessttaabbll iisshheedd  ttoo  

ffoosstteerr  tthhee  eexxiissttiinngg  llaanndd  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  sseerrvviiccee..  RReessppoonnddeennttss  ccllaarrii ff iieedd  tthhaatt  ttrraaiinniinngg  iiss  

oorrggaanniizzeedd  ttoo  pprroovviiddee  bbaassiicc  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  ccaannnnoott  bbee  ff ii ll lleedd  bbyy  ootthheerr  mmeetthhooddss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  AAss  

tthhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  eexxppllaaiinneedd::  

TTrraaiinniinngg  hhaass  aa  ppaarraammoouunntt  rroollee  ttoo  ffeeeedd  tthhee  bbaassiicc  kknnoowwlleeddggee  aabboouutt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  eemmppllooyyeeeess..  

LLiikkee  tthhee  sscchhooooll   lleessssoonn,,  ttrraaiinniinngg  sshhoouulldd  bbee  pprreeppaarreedd  iinn  aa  ffoorrmmaall   wwaayy..  II tt  hheellppss  uuss  ttoo  ggeett  bbaassiicc  

kknnoowwlleeddggee..  WWhheenn  yyoouu  ttrryy  ttoo  aappppllyy  yyoouurr  ttrraaiinniinngg  kknnoowwlleeddggee,,  yyoouu  mmaayy  ffaaccee  sskkii ll ll   ggaapp..  SSoo  ttoo  ttaacckkllee  tthhaatt  

ggaapp,,  yyoouu  wwii ll ll   ssttaarr tt  ddiissccuussssiioonnss..  

TThhee  SSyysstteemm  aannaallyyssiiss  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aallssoo  aaddddeedd::  

HHaavviinngg  nnoo  bbaassiicc  kknnoowwlleeddggee,,  yyoouu  aasskk  ffoorr   ffoorrmmaall   ttrraaiinniinngg..  EEvveenn  aafftteerr   yyoouu  ggeett  ttrraaiinniinngg,,  tthhee  pprroobblleemmss  

mmaayy  ooccccuurr  tthhoossee  wwii ll ll   bbee  ssoollvveedd  bbyy  ddiissccuussssiioonnss..  SSoo,,  yyoouu  sshhoouulldd  ttaakkee  ddiissccuussssiioonnss  ttoo  ssoollvvee  tthhee  pprroobblleemmss  

wwii tthh  yyoouurr  ccooll lleeaagguueess..  TThheenn  yyoouu  wwii ll ll   bbee  eeqquuiippppeedd  eennoouugghh  ffoorr   tthhee  bbaassiicc  ttaasskkss  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  
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TTrraaiinniinngg  iiss  aa  ffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhoodd  tthhaatt  ii tt  uusseedd  ttoo  ggaaiinn  bbaassiicc  aanndd  ddeeeepp  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  

ccaannnnoott  bbee  ggaatthheerreedd  tthhrroouugghh  bbrraaiinnssttoorrmmiinngg  sseessssiioonnss..  TThhee  AAggeennccyy  oorrggaanniizzeedd  ttrraaiinniinnggss  wwhhiicchh  ccoonnttaaiinnss  bbootthh  

tthheeoorreettiiccaall   aanndd  oonn  jjoobb  ttrraaiinniinngg..  TThhiiss  kkiinndd  ooff   ttrraaiinniinngg  iiss  uusseeffuull   ttoo  sshhaarree  bbootthh  eexxppll iiccii tt  aanndd  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee..    

TThhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAnnaallyysstt  aallssoo  iinnddiiccaatteedd  aabboouutt  tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff   ttrraaiinniinngg::  

MMoossttllyy,,  AAggeennccyy  ttrraaiinniinnggss  ccoonnttaaiinn  bbootthh  tthheeoorreettiiccaall   aanndd  pprraaccttiiccaall   aaccttiivvii ttiieess  bbeeccaauussee  llaanndd  sseerrvviicceess  

nneeeedd  ttaaccii tt  aanndd  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee..  FFoorr  eexxaammppllee,,  wwhheenn  wwee  ttooookk  GGIISS  aappppll iiccaattiioonn  ttrraaiinniinngg,,  wwee  hhaavvee  ttoo  

ttaakkee  pprraaccttiiccaall llyy  bbaassee  ttrraaiinniinngg  oonn  tthhee  pprroocceedduurreess  ooff  tthhee  llaanndd  ppooll iiccyy..  WWhheenn  yyoouu  ccoommee  bbaacckk  ttoo  ooffffiiccee,,  

yyoouu  ccaann  ddii rreeccttllyy  aappppllyy  tthhee  kknnoowwlleeddggee..  KKnnoowwiinngg  mmaannuuaallss  aanndd  tteecchhnniiccaall   uussaaggee  ooff  aappppll iiccaattiioonn  iiss  aa  

mmaannddaattoorryy..    

TTrraaiinniinngg  iiss  nnoorrmmaall llyy  oorrggaanniizzeedd  ttoo  sshhaarree  bbaassiicc  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  ggiivveess  aa  ggeenneerraall   iiddeeaa  oonn  tthhee  ttaasskk..  IItt  iiss  mmoossttllyy  

uusseedd  ttoo  sshhaarree  eexxppll iiccii tt  kknnoowwlleeddggee..  MMoosstt  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  rreeqquuii rreedd  ffoorr  tthhee  ttaasskk  iiss  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  

rreeqquuii rreess  cclloossee  mmeennttoorrsshhiipp  bbyy  sseenniioorr  eemmppllooyyeeeess..  

••    MM eennttoorr iinngg  

OOnnee  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhoodd  iiss  mmeennttoorriinngg..  IItt  iiss  aappppll iieedd  tthhrroouugghh  ddeemmoonnssttrraattiioonn  aanndd  ssuuppeerrvviissiioonn  

oonn  tthhee  ttaasskk..  IInnffoorrmmaannttss  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt  mmeennttoorriinngg  iiss  uusseedd  ttoo  aaccqquuii rree  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  sseenniioorr  eexxppeerrttss..  IItt  iiss  

eeff ffeeccttiivveellyy  sshhaarreedd  wwhheenn  aann  eemmppllooyyeeee  oobbsseerrvveess  tthhee  pprroocceessss  ff rroomm  tthhee  ssttaarrtt  ttoo  tthhee  eenndd  wwhhii llee  tthhee  sseenniioorr  

eemmppllooyyeeee  ddooeess  tthhee  ttaasskk..  MMeennttoorriinngg  iiss  sshhaarriinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  sseenniioorr  kknnoowwlleeddggeeaabbllee  eexxppeerrttss  ttoo  

kknnoowwlleeddggee  sseeeekkeerrss..  

SSuubb  ccii ttyy  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt::  

TThhee  nneeww  eemmppllooyyeeeess  wwii ll ll   bbee  aassssiiggnneedd  ttoo  tthhee  sseenniioorr   ssttaaffff  ttoo  oobbsseerrvvee  aanndd  lleeaarrnn  tthhee  ttaasskk..  TThheenn  tthhee  

eemmppllooyyeeeess  ccaann  wwoorrkk  iinnddeeppeennddeennttllyy  aanndd  eeffffeeccttiivveellyy..  
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RRiigghhtt  rreeggiissttrraattiioonn  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aallssoo  ccoonnff ii rrmmeedd  tthhaatt::  

TThhee  nneeww  eemmppllooyyeeeess  aarree  aassssiiggnneedd  wwii tthh  tthhee  sseenniioorr  eexxppeerrttss..  TThheeyy  ttrryy  ttoo  wwoorrkk  iinnddeeppeennddeennttllyy..  BBuutt  ii ff  

tthheeyy  ffaacceedd  tthhee  pprroobblleemmss,,  tthhee  sseenniioorr   eexxppeerrttss  sshhooww  tthheemm  hhooww  ttoo  ttaacckkllee  tthhee  pprroobblleemm..  TThhrroouugghh  ttiimmeess,,  

tthhee  nneeww  eemmppllooyyeeeess  wwii ll ll   ggaaiinn  aann  aaddeeqquuaattee  kknnoowwlleeddggee  ttoo  pprroocceessss  tthhee  ttaasskkss..  

IItt  mmeeaannss  tthhaatt  mmeennttoorriinngg  iiss  aa  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeecchhaanniissmm  ttoo  aassssiisstt  jjuunniioorr  eemmppllooyyeeeess  ttoo  aaccqquuii rree  nneeww  

kknnoowwlleeddggee  aanndd  sskkii ll llss..  SSeenniioorrss  eexxppeerrttss  ddeevveellooppeedd  tthheeii rr  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  eexxppeerriieennccee  hhooww  tthhee  pprroobblleemm  iiss  

ssoollvveedd..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  oobbsseerrvveedd  tthhaatt  jjuunniioorr  aanndd  sseenniioorr  eemmppllooyyeeeess  ssii tt  ssiiddee  bbyy  ssiiddee..  TThhiiss  kkiinndd  ooff   sseeaattiinngg  

aarrrraannggeemmeenntt  ccrreeaatteess  aann  ooppppoorrttuunnii ttyy  ffoorr  jjuunniioorr  eemmppllooyyeeeess  ttoo  oobbsseerrvvee  sseenniioorrss  hhooww  tthheeyy  aarree  ddooiinngg  tthhee  ttaasskk..    

••  MM eeeett iinngg  

MMeeeettiinngg  iiss  aa  pprroocceessss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhoodd  bbyy  aasssseessssiinngg  pprreevviioouuss  ssuucccceessss  aanndd  ffaaii lluurreess  iinn  oorrddeerr  ttoo  

mmaakkee  iimmpprroovveemmeennttss  ffoorr  ffuuttuurree  aaccttiioonnss..  FFoorrmmaall   mmeeeettiinnggss  aarree  tthhee  ccoommmmoonn  pprraaccttiicceess  iinn  tthhee  AAggeennccyy  tthhaatt  

pprroommoottee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  ssttoorryy  tteell ll iinngg..  AAAALLHHRRIIAA  uunnddeerrttaakkeess  wweeeekkllyy,,  mmoonntthhllyy  aanndd  qquuaarrtteerrll yy  

mmeeeettiinnggss  aatt  ddii ff ffeerreenntt  lleevveellss..      

AAss  tthhee  SSuubb  ccii ttyy  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  eexxppllaaiinneedd::    

WWee  hhaavvee  sscchheedduulleedd  mmeeeettiinnggss..  IInn  tthheessee  mmeeeettiinnggss,,  eeaacchh  ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooffffiiccee  ddeell iivveerrss  ii ttss  

ppeerrffoorrmmaanncceess..  AAnndd  wwee  llooookk  aatt  oouurr  ssttrreennggtthhss  aanndd  wweeaakknneesssseess..  II ff  wwee  hhaavvee  ggoott  ggoooodd  eexxppeerr iieenncceess,,  wwee  

wwii ll ll   ttaakkee  tthheemm  aass  bbeesstt  pprraaccttiicceess..  TThhee  mmeeeettiinngg  ddiissccuussssiioonnss  wwii ll ll   aallssoo  bbee  rreeccoorrddeedd  aanndd  ddooccuummeenntteedd  aass  aa  

rreeppoorrtt..  TThhee  rreeppoorrtt  iiss  tthheenn  ddiisssseemmiinnaatteedd  ttoo  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchheess  ffoorr   ffuuttuurree  uussee..        

AAll ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iicceess  aarree  eexxppeecctteedd  ttoo  pprroovviiddee  tthhee  sseerrvviiccee  iinn  aa  pprreeddeeff iinneedd  ssttaannddaarrdd..  TThhiiss  ccaann  bbee  

aacchhiieevveedd  bbyy  tthhee  rreegguullaarr  mmeeeettiinnggss..    
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TThhee  sseenniioorr  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  aaddddeedd  tthhaatt::  

AAss  yyoouu  kknnooww  tthhaatt  tthhiiss  aaggeennccyy  iiss  tthhee  ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonn..  SSoo  tthhee  sseerrvviicceess  aarree  eexxppeecctteedd  ttoo  bbee  pprroovviiddeedd  

eeqquuaall llyy  ffoorr   aall ll   AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  llaanndd  hhoollddeerrss..  RReegguullaarr llyy,,  tthheerree  aarree  mmeeeettiinnggss  wwii tthh  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  

bbrraanncchheess..  TThheessee  mmeeeettiinnggss  ccaann  sseerrvvee  uuss  aass  aa  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  mmeeddiiuumm..  BBeeccaauussee  eevveerryy  ssuubb  ccii ttyy  

bbrraanncchheess  wwii ll ll   sshhaarree  tthhee  bbeesstt  pprraaccttiicceess  ffrroomm  wwhhiicchh  bbrraanncchh  ppeerrffoorrmmeedd  ii ttss  ttaasskkss  eeffffeeccttiivveellyy..  

MMeeeettiinngg  iiss  uusseedd  ttoo  eexxppll iiccii tt  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  rreessiiddeedd  iinn  tthhee  eexxppeerrttss  tthhrroouugghh  ttwwoo  wwaayy  ddiiaalloogg  iinn  

mmeeeettiinnggss..  IItt  iiss  aallssoo  uusseedd  ttoo  ccrreeaattee  aa  sshhaarreedd  uunnddeerrssttaannddiinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  wwoorrkk  iinn  ddii ff ffeerreenntt  

bbrraanncchheess..    

44..11..22..  CCooddii ff iiccaatt iioonn  

AAAALLHHRRIIAA  hhaass  aa  pprraaccttiiccee  ttoo  ccooddii ffyy  ii ttss  eexxppeerriieennttiiaall   kknnoowwlleeddggee  iinn  tthhee  ffoorrmm  ooff   pprroocceedduurree  mmaannuuaall   ssoo  tthhaatt  

nneeww  eemmppllooyyeeeess  ccaann  lleeaarrnn  ii ttss  pprraaccttiicceess  bbyy  rreeaaddiinngg  tthhoossee  pprroocceedduurree  mmaannuuaallss..  IItt  ccoonnttaaiinnss  bbeesstt  pprraaccttiiccee  

kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  iiss  ccaappttuurreedd  aass  eeff ffeeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  ttoo  ssoollvvee  ssiimmii llaarr  pprroobblleemmss..  TThhee  AAggeennccyy  iiss  pprroovviiddiinngg  tthhee  

llaanndd  sseerrvviiccee  wwhhiicchh  iiss  tthhee  bbuurrnniinngg  iissssuueess  iinn  aa  ccoouunnttrryy..  EEvveerryy  eemmppllooyyeeee  sshhoouulldd  ssttrriiccttllyy  ffooll llooww  tthhee  pprroocceedduurree  

mmaannuuaall   ttoo  aavvooiidd  aannyy  mmiissttaakkee  oorr  ccoorrrruuppttiioonnss  iinn  tthhee  ttaasskk..  RReessppoonnddeennttss  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  tthheeyy  rreeaadd  ddooccuummeennttss  

ttoo  ccooll lleecctt  nneeww  kknnoowwlleeddggee  tthheeyy  nneeeedd  ffoorr  tthheeii rr  ttaasskk..    

AAss  aa  RRiigghhtt  rreeggiissttrraattiioonn  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  eexxppllaaiinneedd::  

FFii rrsstt  wwee  hhaavvee  ttoo  cchheecckk  tthhee  aavvaaii llaabbii ll ii ttyy  ooff  pprrooccllaammaattiioonnss  aanndd  mmaannuuaallss..  II ff  tthheeyy  aarree  eeaassii llyy  aacccceessssiibbllee,,  

wwee  aarree  eexxppeecctteedd  ttoo  rreeaadd  tthheemm..  II ff  tthheerree  iiss  mmiissuunnddeerrssttaannddiinngg  oorr  mmiissccoonncceeppttiioonn,,  wwee  aasskk  oouurr  sseenniioorrss  ffoorr  

ddeettaaii ll   ccllaarr ii ffiiccaattiioonn..      

RReeaaddiinngg  pprrooccllaammaattiioonnss  aanndd  mmaannuuaallss  pprroovviiddee  aa  bbaassiicc  uunnddeerrssttaannddiinngg  aabboouutt  LLaanndd  sseerrvviicceess  ffoorr  nneeww  

eemmppllooyyeeeess..  OOtthheerrss  aallssoo  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  wwhheenn  tthheeyy  ccoommee  ttoo  tthhiiss  aaggeennccyy,,  tthheeyy  wweerree  ggiivveenn  pprrooccllaammaattiioonnss,,  

mmaannuuaallss  aanndd  ootthheerr  llaanndd  rreellaatteedd  ddooccuummeennttss  ttoo  rreeaadd  aanndd  uunnddeerrssttaanndd  tthhee  llaanndd  sseeccttoorr..    
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SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAnnaallyysstt  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt::  

BBeeffoorree  bbeeggiinnnniinngg  mmyy  wwoorrkk,,  II   jjuusstt  llooookk  aatt  pprreevviioouussllyy  ssttuuddiieedd  rreeqquuii rreemmeenntt  aannaallyyssiiss  ddooccuummeennttss  ddoonnee  bbyy  

HHaannssaa  LLuuffttbbii lldd  CCoommppaannyy..  TThhrroouugghh  rreeaaddiinngg  II   hhaavvee  ggoott  tthhee  uunnddeerrssttaannddiinngg  ooff  tthhee  AAAACCAADDIISS..  

AAAALLHHRRIIAA  hhaass  pprraaccttiicceedd  tthhee  ccooddii ff iiccaattiioonn  pprraaccttiiccee  iinn  ii ttss  rriigghhtt  rreeggiissttrraattiioonn  ddii rreeccttoorraattee  wwhhiicchh  ffooccuusseedd  oonn  

lleeggaall   iissssuueess..  TThhiiss  ddii rreeccttoorraattee  rreevviieeww  aanndd  ccooddii ffyy  tthhee  llaanndd  llaaww  pprrooccllaammaattiioonnss,,  mmaannuuaallss  aanndd  ssttaannddaarrddss..  

IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt  ddii rreeccttoorraattee  aallssoo  ccooddii ffyy  aa  mmaannuuaallss  aanndd  pprroocceedduurreess  tthhaatt  

aarree  ggaatthheerreedd  ffrroomm  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchheess  rreeqquuii rreemmeennttss  iinn  oorrddeerr  ttoo  mmaakkee  aa  ccuussttoommiizzaattiioonn  oonn  AAAACCAADDIISS  

ssyysstteemm..      

44..22..  FFaaccttoorr ss  iinnff lluueenncciinngg  KK MM   aanndd  ttaaccii tt   kknnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  

TThheerree  aarree  oorrggaanniizzaattiioonnaall ,,  iinnddiivviidduuaall ,,  ssoocciiaall ,,  ttaasskk  aanndd  tteecchhnnoollooggiiccaall   ffaaccttoorrss  wwhhiicchh  iinnff lluueenncceedd  kknnoowwlleeddggee  

sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iiss  aa  sseett  ooff   aaccttiivvii ttiieess  wwhhiicchh  aarree  eexxppoosseedd  ttoo  ddii ff ffeerreenntt  tthhrreeaattss..  

RReessppoonnddeennttss  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  oorrggaanniizzaattiioonnaall   aanndd  iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  aarree  tthhee  mmaaiinn  mmoottiivvaattiioonnaall   ffaaccttoorrss  ttoo  

pprroommoottee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  AAAALLHHRRIIAA..  

44..22..11..    OOrr ggaanniizzaatt iioonnaall   ffaaccttoorr ss  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall   ffaaccttoorrss  rreeffeerr  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   vvaarriiaabblleess  tthhaatt  aaff ffeecctt  eemmppllooyyeeeess’’   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

bbeehhaavviioorr..  TThheessee  aarree  oorrggaanniizzaattiioonn  ccoorree  vvaalluueess  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonn  ssuuppppoorrtt..  OOrrggaanniizzaattiioonn  ssuuppppoorrtt  ccrreeaatteess  aa  

ffaaccii ll ii ttaattiinngg  ccoonnddii ttiioonn  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  

44..22..11..11..    OOrr ggaanniizzaatt iioonn  SSuuppppoorr tt   

OOrrggaanniizzaattiioonn  ssuuppppoorrtt  ccrreeaatteess  ccoonndduucciivvee  eennvvii rroonnmmeenntt  aanndd  aa  ssmmooootthh  rreellaattiioonnsshhiipp  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  iinn  oorrddeerr  

ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..    

TThhee  oorrggaanniizzaattiioonn  sshhoouulldd  aarrrraannggee  ttrraaiinniinngg  pprrooggrraammss,,  iinncceennttiivveess,,  ccrreeaattee  iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  ccooll llaabboorraattiivvee  

ccuull ttuurree,,  aanndd  eessttaabbll iisshh  ggoooodd  ooff ff iiccee  llaayyoouutt  iinn  oorrddeerr  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..    
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��  II nncceenntt iivveess  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall   ssuuppppoorrtt  wwii tthh  rreeggaarrdd  ttoo  iinncceennttiivveess  iiss  vveerryy  rreelleevvaanntt  ttoo  aannyy  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThheerreeffoorree,,  

iinncceennttiivveess  ccaann  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ppeerrffoorrmm  tthheeii rr  ttaasskk  iinncclluuddiinngg  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  eeff ffeeccttiivveellyy..  AAnnyy  

ttyyppee  ooff   iinncceennttiivvee  hhaass  aa  mmoottiivvaattiioonnaall   ffaaccttoorr  ttoo  eennccoouurraaggee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  eennggaaggee  iinn  eexxttrraa  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

aaccttiivvii ttiieess..  

TThhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  eexxppllaaiinneedd  aabboouutt  tthhee  rreelleevvaannccee  ooff   iinncceennttiivveess  aass::  

FFoorr  aannyy  aacchhiieevveemmeenntt  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  tthheerree  sshhoouulldd  bbee  iinncceennttiivveess  ttoo  wwhhiicchh  tthheeyy  hhaavvee  ddoonnee  tthhee  

bbeesstt  ppeerrffoorrmmaannccee..  II ff  yyoouurr  wwoorrkkss  aarree  nnoott  ccoonnssiiddeerreedd,,  yyoouu  wwii ll ll   bbee  llaazzyy  eennoouugghh..  SSoo  iinncceennttiivveess  ccaann  

eennhhaannccee  eemmppllooyyeeeess’’   mmoottiivvaattiioonn..  

AAss  tthhee  DDaattaa  cceenntteerr  aanndd  hhaarrddwwaarree  mmaaiinntteennaannccee  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  ddeessccrriibbeedd::  

TThhee  oorrggaanniizzaattiioonn  sshhoouulldd  ccrreeaattee  ccoonndduucciivvee  eennvvii rroonnmmeenntt  aanndd  iinncceennttiivvee  mmeecchhaanniissmmss..  IItt  iiss  bbeeccaauussee  ooff   

tthhaatt  ii ff   tthhee  ppeerrssoonn  iiss  eennccoouurraaggee  ffoorr  tthhee  ssppeeccii ff iicc  ppaarrttiicciippaattiioonn,,  ootthheerrss  eemmppllooyyeeeess  ccaann  bbee  eennccoouurraaggeedd..  

IInncceennttiivveess  aarree  ll iikkee  eenneerrggyy..  TThhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ooff   AAAALLHHRRIIAA  sshhoouulldd  ddeessiiggnn  aann  aapppprroopprriiaattee  rreewwaarrdd  

ssyysstteemm  aanndd  aaddoopptt  aa  ffaaii rr  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmeecchhaanniissmm..  

��  OOrr ggaanniizzaatt iioonnaall   ccuull ttuurr ee  

UUnnlleessss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ssuuppppoorrttss  ttoo  ccrreeaattee  tthhee  bbeesstt  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree,,  tthheerree  wwii ll ll   nneevveerr  bbee  iinnnnoovvaattiivvee  oorr  

ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree..  IIff   bbootthh  tthhiinnggss  aarree  uunnaavvaaii llaabbllee,,  nnoo  cchhaannggee  wwii ll ll   hhaappppeenn  iinn  oonneess  oorrggaanniizzaattiioonn..    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  DDaammaannppoouurr  &&   EEvvaann,,  ((11998844)),,  oorrggaanniizzaattiioonnaall   iinnnnoovvaattiivveenneessss  rreeffeerrss  ttoo  tthhee  aaddooppttiioonn  ooff  

pprraaccttiicceess  oorr  tteecchhnnoollooggyy  tthhaatt  iiss  nneeww  ttoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThhee  AAAALLHHRRIIAA’’ ss  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree  iiss  nnoott  

ggoooodd  eennoouugghh  aaccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreessppoonnddeenntt’’ ss  rreessppoonnssee..    

AAss  aa  CCyybbeerr  SSeeccuurrii ttyy  AAnnaallyysstt  eexxppllaaiinneedd::  
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AAss  ooff  mmyy  uunnddeerrssttaannddiinngg,,  tthheerree  iiss  aa  lloooossee  oorrggaanniizzaattiioonn  ccuull ttuurree  wwhhiicchh  iiss  nnoott  yyeett  ffuull llyy  aappppll iieedd..  

BBeeccaauussee  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  hhaass  nnoo  aannyy  iinnii ttiiaattiioonnss  ttoo  ccrreeaattee  eeii tthheerr  iinnnnoovvaattiivvee  oorr  ccooll llaabboorraattiivvee  

ccuull ttuurree..  AAllmmoosstt  oouurr  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree  ssttaattuuss  iiss  vveerryy  llooww..  

TThhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  aaddddeedd  tthhaatt::  

TThhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ccuull ttuurree  iiss  vveerryy  llooww..  II   ddoo  nnoott  kknnooww  tthhee  pprroobblleemm..  TThhiiss  oorrggaanniizzaattiioonn  wwaass  

eessttaabbll iisshheedd  aass  aa  nneeww  wwaayy  ooff  IITT  bbaasseedd  llaanndd  rreeggiissttrraattiioonn  oorrggaanniizzaattiioonn..  BBuutt  ii ttss  iimmpplleemmeennttaattiioonn  iiss  vveerryy  

ppoooorr  bbeeccaauussee  ttoopp  mmaannaaggeemmeennttss  hhaavvee  nnoo  aaddeeqquuaattee  kknnoowwlleeddggee  oonn  tthhee  oobbjjeeccttiivveess  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

TThhee  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  aallssoo  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt::  

OOuurr  oorrggaanniizzaattiioonn  ccuull ttuurree  iiss  nnoott  iinn  aa  ggoooodd  wwaayy..  TThheerree  iiss  nnoo  rreewwaarrddiinngg  ssyysstteemm  ttoo  eennccoouurraaggee  

eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  rreeaall llyy  ccrreeaattee  aa  nneeww  iiddeeaa  oorr  bbuussiinneessss  rruullee..  TThhee  mmiinniimmuumm  rreeqquuii rreemmeenntt  ooff  tthhiiss  

oorrggaanniizzaattiioonn  iiss  oonnllyy  aatttteennddaannccee..  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall   iinnnnoovvaattiivveenneessss  aanndd  ccooll llaabboorraattiivveenneessss  iiss  aassssoocciiaatteedd  wwii tthh  aaccqquuiissii ttiioonn  ooff   nneeww  kknnoowwlleeddggee  bbyy  

tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  AAAALLHHRRIIAA  mmuusstt  aaccqquuii rree  nneeww  kknnoowwlleeddggee  tthhrroouugghh  ii ttss  eemmppllooyyeeeess..  OOrrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurreess  

ffoorrcceess  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ccrreeaattee  aanndd  lleeaarrnn  nneeww  kknnoowwlleeddggee  tthhrroouugghh  mmuuttuuaall   iinntteerraaccttiioonn  wwhhiicchh  iiss  rreelleevvaanntt  ttoo  tthhee  

aaggeennccyy..    

44..22..22..  II nnddiivviidduuaall   FFaaccttoorr ss  

TTaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ccaann  bbee  iinnff lluueenncceedd  bbyy  tthhee  aattttrriibbuutteess  ooff   iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  wwhhiicchh  eennggaaggee  

tthhee  aattttii ttuuddee  ooff   eemmppllooyyeeeess..  TThhee  tthhrreeee  aattttrriibbuutteess  ooff   iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  aarree  wwoorrkk  eexxppeerriieennccee,,  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  

aanndd  bbaacckkggrroouunndd  eedduuccaattiioonn..  

••  WWoorr kk  EExxppeerr iieennccee  

EExxppeerriieennccee  iiss  tthhee  eexxppoossuurree  ooff   aann  eemmppllooyyeeee  ffoorr  tthhee  ppaarrttiiccuullaarr  ttaasskk  ffoorr  aa  lloonngg  ttiimmee..  TThhrroouugghh  eexxppeerriieennccee,,  aann  

iinnddiivviidduuaall   eemmppllooyyeeee  ccaann  rreettaaiinn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  hhooww  ttoo  ddoo  tthhee  ssiinnggllee  ttaasskk..    
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DDaattaa  cceenntteerr  aanndd  mmaaiinntteennaannccee  eexxppeerrtt  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt::  

TThhee  hhuuggee  kknnoowwlleeddggee  rreessiiddeess  iinn  tthhee  eexxppeerr iieennccee..  WWhheenn  wwee  ccoommee  oouutt  ffrroomm  tthhee  uunniivveerrssii ttyy,,  oouurr  

kknnoowwlleeddggee  iiss  ll iimmii tteedd..  BBeeccaauussee  wwee  hhaavvee  nnoo  aaddeeqquuaattee  eexxppeerr iieenncceess..  WWoorrkkiinngg  oonn  tthhee  ssaammee  ttaasskk  ffoorr   

yyeeaarrss,,  ii tt  lleeaaddss  yyoouu  ttoo  kknnooww  ii tt  vveerryy  mmuucchh..  KKnnoowwiinngg  vveerryy  mmuucchh  iiss  aann  eexxppeerr iieennccee..  TThheerreeffoorree,,  

eexxppeerr iieennccee  eennaabblleess  tthhee  sseenniioorrss  ttoo  kknnooww  vveerryy  wweell ll   aanndd//oorr  ttoo  sshhaarree  yyoouurr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ttoo  tthhee  nneeww  

ccoommeerrss..  

SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  aaddddeedd  tthhaatt::  

AA  jjuunniioorr   ddeevveellooppss  pprraaccttiiccaall   kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  sseenniioorr   eexxppeerrttss..  TThhee  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  iiss  rreelleevvaanntt  ttoo  ddoo  

tthhee  ttaasskk  iiss  aa  pprraaccttiiccaall   kknnoowwlleeddggee..  TThhiiss  kknnoowwlleeddggee  iiss  aacchhiieevveedd  ffrroomm  eexxppeerr iieennccee..  SSoo  eexxppeerr iieennccee  hhaass  

tthhee  mmoottiivvaattiioonnaall   ffaaccttoorr  ttoo  sshhaarree  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ttoo  tthhoossee  wwhhoo  hhaavvee  nnoo  eexxppeerr iieennccee..  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreessppoonnsseess  ooff   tthhee  iinnffoorrmmaannttss,,  sseenniioorrss  hhaavvee  rriicchh  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  tthheeyy  aaccqquuii rree  bbyy  wwoorrkkiinngg  

oonn  tthhee  ttaasskk  ffoorr  aa  lloonngg  ppeerriioodd  ooff   ttiimmee..  EEmmppllooyyeeeess  ff ii rrsstt  aaccqquuii rree  kknnoowwlleeddggee  bbeeffoorree  tthheeyy  ssttaarrtt  ttoo  eexxeeccuuttee  tthhee  

ttaasskk..    

  PPeerr ssoonnaall   II nntteerr eesstt //CCoommmmii ttmmeenntt   

  EEffffeeccttiivvee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ccaann  bbee  aacchhiieevveedd  tthhrroouugghh  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt..  PPeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  iiss  

ddeeff iinneedd  aass  eemmppllooyyeeee’’ ss  iinntteennttiioonn  ttoo  aaccqquuii rree  nneeww  kknnoowwlleeddggee  ffoorr  sseell ff   ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  ggiivviinngg  ssuuppppoorrtt  ffoorr  

ootthheerrss  ttoo  ddeevveelloopp  tthheemmsseellvveess..  

AAss  aa  SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAnnaallyysstt  eexxppllaaiinneedd::  

II ff  wwee  hhaavvee  nnoo  iinntteerreesstt  ttoo  sshhaarree  ffoorr   aanndd  ffrroomm  ootthheerrss,,  wwee  ccaann  ggeett  nnootthhiinngg..  LLii ffee  iiss  eexxcchhaannggiinngg  

ssoommeetthhiinngg..  YYoouu  ggiivvee  wwhhaatt  yyoouu  hhaavvee  aanndd  rreecceeiivvee  wwhhaatt  yyoouu  ddoo  nnoott  hhaavvee..  TThheerreeffoorree,,  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  

iiss  aa  ddeecciissiivvee  ffaaccttoorr  ttoo  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg..  

DDaattaa  cceenntteerr  aanndd  mmaaiinntteennaannccee  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aaddddeedd::  
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OOuurr  aattttii ttuuddee  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  iiss  nnoott  ggoooodd  eennoouugghh..  AAnnyybbooddyy  iiss  rruunnnniinngg  ffoorr   ppeerrssoonnaall   bbeenneeffii tt..  OOuurr  

ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  ll iimmii tteedd  uuss  ttoo  sshhaarree  tthhee  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  oouurrsseellvveess..  SShhaarr iinngg  aattttii ttuuddee  iiss  tthhee  

iinntteennttiioonn  bbeehhiinndd  oouurr  aaccttiioonnss..  TThheerreeffoorree,,  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  ffoorr   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  aaccttiivvii ttyy  iiss  aann  

iimmppoorrttaanntt  tthhiinngg  ttoo  aaccqquuii rree  tthhee  kknnoowwlleeddggee..  

SSuubb  ccii ttyy  IInnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aallssoo  ssttaatteedd  tthhaatt::  

OOuurr  aattttii ttuuddeess  rroossee  ffrroomm  oouurr  ccuull ttuurree..  OOuurr  ccuull ttuurree  iiss  nnoott  ooppeenn..  SSoo  oouurr  aattttii ttuuddeess  aallssoo  cclloosseedd  eennoouugghh..  

WWee  hhaavvee  nnoo  ggoooodd  aattttii ttuuddee  ttoo  sshhaarree  ffoorr   aanndd  ffrroomm  ootthheerrss..    

NNeeggaattiivvee  aattttii ttuuddee  oorr  llaacckk  ooff   ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  iiss  mmeennttiioonneedd  aass  tthhee  mmaaiinn  ll iimmii ttaattiioonn  tthhaatt  iinnff lluueenncceess  tthhee  

ccuurrrreenntt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  ooff   tthhee  AAAALLHHRRIIAA..  TThhee  aaggeennccyy  iiss  eexxppeecctteedd  ttoo  ddoo  aawwaarreenneessss  ccrreeaattiioonn  oonn  

tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..    

••  BBaacckkggrr oouunndd  EEdduuccaatt iioonn  

TToo  eeff ffeeccttiivveellyy  ppeerrffoorrmm  aa  ttaasskk,,  eedduuccaattiioonn  iiss  aa  bbaassiicc  bbaacckkggrroouunndd  ffoorr  kknnoowwlleeddggee..  OOnnee  ooff   tthhee  ffoorrmmaall   

kknnoowwlleeddggee  aaccqquuiissii ttiioonn  mmeetthhooddss  iiss  eedduuccaattiioonn..    

AAss  tthhee  RRiigghhtt  RReeggiissttrraattiioonn  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aasssseerrtteedd::  

FFoorrmmaall   eedduuccaattiioonn  ggiivveess  yyoouu  ggeenneerraall   kknnoowwlleeddggee  hhooww  ttoo  ddoo  tthhee  ttaasskk..  II tt  iiss  aa  tthheeoorreettiiccaall   kknnoowwlleeddggee  

tthhaatt  aannyyoonnee  sshhoouulldd  eexxeerrcciissee  pprraaccttiiccaall llyy..  

TThhee  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt::  

II   aamm  aann  IITT  pprrooffeessssiioonnaall   bbyy  qquuaall ii ffiiccaattiioonn  bbuutt  II   wwaass  aassssiiggnneedd  ttoo  wwoorrkk  aass  RReeaall   pprrooppeerrttyy  rreeggiissttrraattiioonn  

ssyysstteemm  ((RRPPRRSS))  eeddii ttoorr ..  II tt  wwaass  aa  cchhaall lleennggee  ffoorr   mmee..  

AAnn  iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorr  iiss  sseeeekkiinngg  kknnoowwlleeddggee  ff rroomm  ootthheerr  ccooll lleeaagguuee  ffoorr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  

IInnddiivviidduuaall   lleevveell   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  nneeeeddss  ttiigghhtt  ssoocciiaall   iinntteerraaccttiioonnss..  KKnnoowwlleeddggee  iiss  iinnttaannggiibbllee  rreessoouurrcceess  

wwhhiicchh  ccaannnnoott  bbee  mmoonnii ttoorreedd  oonnccee  ii tt  iiss  sshhaarreedd  ttoo  ootthheerr  ppeerrssoonn..    
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IInn  ggeenneerraall ,,  iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  ((EExxppeerriieennccee,,  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  aanndd  bbaacckkggrroouunndd  eedduuccaattiioonn))  hhaavvee  tthhee  ggrreeaatt  rroollee  

ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  

44..33..  EExxiisstt iinngg  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   SSyysstteemm  FFrr aammeewwoorr kk  

IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  sseerrvviiccee  iiss  aannyy  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurree  aanndd  ssooff ttwwaarree  tthhaatt  pprroommootteess  kknnoowwlleeddggee  

sshhaarriinngg..  TThheessee  IITT  bbaasseedd  KKMM  sshhaarriinngg  ttoooollss  iinncclluuddee  IInntteerrnneett,,  IInnttrraanneett//ppoorrttaall ,,  wweebbssii tteess,,  ee--mmaaii ll   aanndd  ssoo  oonn..  

TThhee  ddeeppllooyymmeenntt  ooff   IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  iinnccrreeaasseess  eeff ff iicciieennccyy  aanndd  

pprroommootteess  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreessppoonnddeennttss,,  AAAALLHHRRIIAA  hhaass  nnoo  iinntteeggrraatteedd  ccoommmmoonn  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

sseerrvviiccee  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  MMoorreeoovveerr,,  EEmmppllooyyeeeess  aallssoo  hhaavvee  aa  mmiinniimmuumm  ttrreenndd  ooff   

IITT  uussee  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  bbeettwweeeenn  tthheemm..  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ff rraammeewwoorrkk  mmuusstt  bbee  uusseeffuull   ttoo  

tthhee  ppuurrppoossee  aanndd  eeaassyy  ttoo  uussee  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ooff   eemmppllooyyeeeess..  

TThhee  bbeenneeff ii tt  ooff   uussiinngg  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ttoooollss  iiss  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  qquuaall ii ttyy  ooff   wwoorrkk..  MMoosstt  

rreessppoonnddeennttss  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  hhaass  aa  ggrreeaatt  bbeenneeff ii tt  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  

pprroocceessss  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  

AAss  DDaattaabbaassee  aanndd  SSyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  eexxppllaaiinneedd::  

II   hhaavvee  pprreeppaarreedd  sshhaarr iinngg  ffoollddeerr  ffoorr   aall ll   ssuubb  ccii ttiieess  bbrraanncchh  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  iinn  rreessppeecctt  ooff  

ssyysstteemm  aanndd  ddaattaabbaassee  ccaassee  tteeaamm..  BBuutt  tthheerree  iiss  nnoo  ccoommmmoonn  sshhaarr iinngg  ssyysstteemm  ffoorr   aall ll   ddeeppaarrttmmeennttss  wwii tthhiinn  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn..  HHoowweevveerr,,  oouurr  sshhaarr iinngg  ffoollddeerr  iiss  uusseedd  ttoo  eexxcchhaannggee  pprroobblleemmss  aanndd  ii ttss  ssoolluuttiioonnss..  TThheerreeffoorree,,  

ii ttss  uusseeffuullnneessss  iiss  vveerryy  hhiigghh..    

AAllmmoosstt  aall ll   rreessppoonnddeennttss  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt  tthhee  bbeenneeff ii tt  ooff   IInntteerrnneett  aacccceessss  iiss  ttoo  hheellpp  tthheemm  ttoo  bbrroowwssee  aa  vvaarriieettyy  ooff   

kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess..  IInntteerrnneett  aallssoo  hheellppss  tthheemm  ttoo  oovveerrccoommee  ddiissttaannccee  bbaarrrriieerr..    

AAss  aa  SSeenniioorr  DDaattaabbaassee  AAddmmiinniissttrraattoorr  mmeennttiioonneedd::  
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WWee  uussee  IITT  aass  aa  ttooooll   ffoorr   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  ll iikkee  ee--mmaaii ll ,,  ssoocciiaall   MMeeddiiaass  ll iikkee  LLiinnkkeeddIInn,,  ccoorree  mmaaii ll   aanndd  ssoo  

oonn..  BBuutt  wwii tthhoouutt  IInntteerrnneett,,  wwee  ccaannnnoott  ddoo  aannyytthhiinngg..  WWee  ggeett  tthhee  iinnffoorrmmaattiioonn  ffrroomm  IInntteerrnneett..  FFoorr  iinnssttaannccee,,  

wwee  aacccceessss  iinnffoorrmmaattiioonn  aabboouutt  ddeebbuuggggiinngg  ssyysstteemmaattiiccaall   pprroobblleemmss  ll iikkee  ddaattaabbaassee  ccrruusshh  oorr  sseerrvveerr  ddoowwnnss  

aanndd  ssoo  oonn..  

IIff   eemmppllooyyeeeess  ccaannnnoott  ggeett  ssoolluuttiioonnss  ttoo  tthheeii rr  pprroobblleemmss  bbyy  tthheemmsseellvveess  oorr  cchheecckkiinngg  mmaannuuaallss  iinn  tthhee  aaggeennccyy,,  

tthheeyy  uussee  ttoo  aacccceessss  IInntteerrnneett  aass  tthhee  llaasstt  ooppttiioonn..    

AAss  tthhee  SSeenniioorr  CCyybbeerr  SSeeccuurrii ttyy  AAnnaallyysstt  aasssseerrtteedd::  

FFii rrsstt  yyoouu  sshhoouulldd  ttrryy  ttoo  ggeett  ssuuppppoorrtt  ffrroomm  yyoouurr  ffrr iieennddss  oorr  sseenniioorrss..  WWhheenn  yyoouurr  sseenniioorrss  oorr  ffrr iieennddss  ddoo  nnoott  

kknnooww  tthhee  aannsswweerr  ooff  yyoouurr  qquueessttiioonn,,  yyoouu  aauuttoommaattiiccaall llyy  ggoo  ttoo  cchheecckk  oonn  IInntteerrnneett..  

TThhuuss,,  ii tt  ccaann  bbee  ccoonncclluuddeedd  tthhaatt  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ccaann  oovveerrccoommee  bbootthh  ddiissttaannccee  aanndd  

ssoocciiaall   bbaarrrriieerrss  ttoo  aacccceessss  kknnoowwlleeddggee  ssoouurrcceess  aanndd  pprroommoottee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  TThhiiss  kkiinndd  ooff   IITT  

bbaasseedd  ffrraammeewwoorrkk  ccaann  bbee  ccoonnssiiddeerreedd  aass  oonnee  ooff   tthhee  nneecceessssaarryy  ttoooollss  tthhaatt  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  eennggaaggee  iinn  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  BBuutt  AAAALLHHRRIIAA  hhaass  nnoo  aa  ccoommmmoonn  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  mmuusstt  bbee  iinnttuuii ttiivvee  aanndd  iinntteerraaccttiivvee..  IItt  mmeeaannss  tthhaatt  IITT  ttoooollss  ccaann  

rreedduuccee  eeff ffoorrttss  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  

AAss  tthhee  IInnffoorrmmaattiioonn  SSeeccuurrii ttyy  aanndd  aauuddii ttiinngg  aannaallyysstt  ddeessccrriibbeedd::  

LLooookk  tthhee  iinntteerrnneett;;   ii tt  iiss  vveerryy  eeaassyy  ttoo  aacccceessss  tthhee  vvaarr iieettiieess  ooff  kknnoowwlleeddggee..  YYoouu  ccaann  rreettrr iieevvee  bbyy  ssiimmppllee  

kkeeyy  wwoorrdd..  II ff  yyoouu  ddoo  nnoott  wwrr ii ttee  mmiissss--ssppeell lleedd  wwoorrdd,,  mmoossttllyy  yyoouu  ccaann  aacccceessss  wwhhaatteevveerr  yyoouu  wwaanntt..  

AAAALLHHRRIIAA  hhaass  nnoo  cceennttrraall iizzeedd  kknnoowwlleeddggee  bbaassee..  TThheerreeffoorree,,  tthhee  aaggeennccyy  iiss  nnoott  ll iiaabbllee  ffoorr  tthhee  aavvaaii llaabbii ll ii ttiieess  ooff  

tthhee  kknnoowwlleeddggee..  PPaappeerr  bbaasseedd  mmaannuuaallss,,  pprroocceedduurree  aanndd  pprrooccllaammaattiioonnss  aarree  nnoott  eeaassii llyy  aacccceessssiibbllee  bbyy  eevveerryyoonnee  

aanndd  ccoonnvveenniieenntt  ttoo  uussee..    
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UUnnaavvaaii llaabbii ll ii ttyy  ooff   kknnoowwlleeddggee  ssoouurrccee  lleeaaddss  ttoo  ttrruusstt  ffeeww  kkeeyy  eemmppllooyyeeeess..  MMoosstt  rreessppoonnddeennttss  pprroovveedd  tthhaatt  

wwii tthhoouutt  cceennttrraall iizzeedd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   mmeemmoorryy,,  ssuussttaaiinnaabbllee  ppeerrffoorrmmaannccee  aanndd  ggrroowwtthh  ccaannnnoott  bbee  aacchhiieevveedd..    

TThhee  SSyysstteemm  aannaallyyssiiss  aanndd  ddeevveellooppmmeenntt  ccaassee  tteeaamm  ssttaatteedd::  

WWee  hhaavvee  nnoo  ccoommmmoonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  ssyysstteemm..  II tt  iiss  nnoott  ggoooodd  ffoorr   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  bbeeccaauussee  ii ff  tthhee  

kkeeyy  eemmppllooyyeeeess  lleefftt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  ii tt  ssttaarr ttss  ffrroomm  tthhee  ssccrraattcchh..  TThhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

ccaann  sseerrvvee  aass  aa  kknnoowwlleeddggee  ssoouurrccee  ffoorr   aall ll   eemmppllooyyeeeess..  TThhiiss  ssyysstteemm  sshhoouulldd  bbee  ooppeenn  ffoorr   aall ll   eemmppllooyyeeeess  

ttoo  ppoosstt  wwhhaatteevveerr  tthheeyy  kknnooww  aabboouutt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ..II ff  wwee  hhaavvee  aann  iinntteeggrraatteedd  KKMMSS,,  eevveerryytthhiinngg  wwii ll ll   

bbee  eeaassyy..  

  TThhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  AAddmmiinniissttrraattoorr  aaddddeedd::  

WWhheenn  II   rreeaadd  mmaannuuaallss  oorr   pprrooccllaammaattiioonnss  iinn  hhaarrdd  ccooppyy,,  II   wwii ll ll   ttaakkee  lloonngg  ttiimmeess..  BBuutt  ii ff  tthheerree  iiss  IITT  bbaasseedd  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm,,  ii tt  iiss  ttoooo  eeaassyy  ttoo  ffiinndd  wwhhaatt  II   nneeeedd..  

IInnddeeeedd,,  AAAALLHHRRIIAA  hhaass  nnoo  aa  ccoommmmoonn  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ttooooll ..  BBuutt  mmoosstt  rreessppoonnddeennttss  aasssseerrtteedd  

tthhaatt  cceennttrraall iizzeedd  KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ppoorrttaall   iiss  vveerryy  ssiiggnnii ff iiccaanntt  ffoorr  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  IITT  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  hhaass  mmaannyy  aaddvvaannttaaggeess  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  bbyy  pprroovviiddiinngg  tthhee  vvaarriieettiieess  ooff   

oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ffoorr  aall ll   eemmppllooyyeeeess  eeqquuaall llyy..    

TThheerree  aarree  aallssoo  tthhee  uunniiqquuee  ttyyppeess  ooff   kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  ccaannnnoott  bbee  ccooddii ff iieedd  eeaassii llyy  iinn  ttoo  tthhee  ddooccuummeenntt..  TThhiiss  kkiinndd  

ooff   kknnoowwlleeddggee  ccaann  bbee  sshhaarreedd  bbyy  tthhee  iinnttrraanneett  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ssiimmppllyy  tthhrroouugghh  eeii tthheerr  

iinnddiivviidduuaall   oorr  ggrroouupp  cchhaattttiinngg..  

TThhee  LLaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy  ddiidd  nnoott  hhaavvee  wweell ll   oorrggaanniizzeedd  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  HHoowweevveerr,,  tthheerree  iiss  aann  aatttteemmpptt  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  tthhee  uussee  ooff   IITT  ffrroomm  

ddaattaabbaassee  aanndd  ssyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  
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CCHHAAPPTTEERR  FFII VVEE  

DDeessiiggnniinngg  AA  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   SSyysstteemm  FFrr aammeewwoorr kk  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  ddeessiiggnneedd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ff rraammeewwoorrkk  bbaasseedd  oonn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   iinn  oorrddeerr  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   eemmppllooyyeeeess..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  

ttrriieedd  ttoo  aaddddrreessss  tthhee  bbaassiicc  ddeessiiggnn  rreeqquuii rreemmeennttss  tthhaatt  hhaavvee  bbeeeenn  ggaatthheerreedd  ffrroomm  tthhee  iinntteerrvviieewwss  wwii tthh  iinn  

AAAALLHHRRIIAA..  TThhiiss  ssttuuddyy  mmaaiinnllyy  ffooccuusseedd  oonn  tthhee  ddeessiiggnn  ooff   KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  

ccaann  rreettaaiinn  aanndd  iiddeeaass  ggaatthheerreedd  ffrroomm  ll ii tteerraattuurree,,  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   eeaacchh  eemmppllooyyeeee  iinn  tthhee  AAAALLHHRRIIAA’’ ss  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   mmeemmoorryy,,  rreedduuccee  tthhee  ttuurrnn--oovveerr  eeff ffeeccttss  iimmpprroovvee  sshhaarriinngg  ooff   tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  aall ll   

eemmppllooyyeeeess  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  aanndd  iinnccrreeaassee  tthhee  eennttii rree  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff   tthhee  aaggeennccyy..  

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ddeessiiggnneedd  tthhee  KKMMSS  ffrraammeewwoorrkk  bbaasseedd  oonn  tthhee  rreeqquuii rreemmeennttss  ggaatthheerreedd  ffrroomm  iinntteerrvviieewwss  aanndd  tthhee  

tthheeoorriieess  ffrroomm  ll ii tteerraattuurree..    

55..11..  NNeeeeddss  ffoorr   tthhee  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt   ssyysstteemm  ddeessiiggnn  

TThhee  nneeeeddss  rraaiisseedd  ff rroomm  tthhee  rreessppoonnddeennttss  aarree  ddiissccuusssseedd  aass  ffooll lloowwss::--  

••  RReeccoommmmeennddaattiioonnss  ooff   bbaassiicc  ffuunnccttiioonnss  wwhhiicchh  mmuusstt  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  iinn  tthhee  pprrooppoosseedd  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  IITT  ssoolluuttiioonn  ffoorr  tthhee  AAAALLHHRRIIAA..    

••  CChhaall lleennggeess  ttoo  ddeessiiggnn  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk..  

55..11..11..    RReeccoommmmeennddaatt iioonnss  ooff   bbaassiicc  ffuunncctt iioonnss  ffoorr   tthhee  KK MM SS  ddeessiiggnn  

AAnnyy  ssyysstteemm  sshhoouulldd  ccoonnssiiddeerr  tthhee  nneeeeddss  ooff   tthhee  uusseerrss..  WWii tthhoouutt  ff ii ttttiinngg  tthhee  uusseerr  rreeqquuii rreemmeennttss,,  aa  ssyysstteemm  ccaannnnoott  

bbeenneeff ii tt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThheerreeffoorree,,  uusseerr  rreeqquuii rreemmeennttss  mmuusstt  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  wwii tthhiinn  tthhee  ssyysstteemm..  
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RReessppoonnddeennttss  rreeccoommmmeennddeedd  ddii ff ffeerreenntt  ffuunnccttiioonnaall   aanndd  nnoonn--ffuunnccttiioonnaall   rreeqquuii rreemmeennttss  ffoorr  tthhee  nneeww  KKMMSS  ddeessiiggnn..  

AAll ll   iinnffoorrmmaanntt  eemmppllooyyeeeess  ffoorrwwaarrddeedd  tthheeii rrss  ppooiinnttss  ooff   vviieeww  oonn  tthhee  nneeww  KKMMSS  ddeessiiggnn  wwhhiicchh  mmuusstt  bbee  

ccoonnssiiddeerreedd  aanndd  ffuull ff ii ll lleedd..      

AAss  DDaattaa  CCeenntteerr  aanndd  HHaarrddwwaarree  mmaaiinntteennaannccee  eexxppeerrtt  eexxppllaaiinneedd::  

TThhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  sshhoouulldd  hhaavvee  aa  rreewwaarrddiinngg  ssyysstteemm  ttoo  sshhooww  wwhhoo  ppaarrttiicciippaatteedd  mmoorree  aanndd  ddiissppllaayy  

tthhee  ttoopp  tthhrreeee  eemmppllooyyeeeess  eevveerryy  wweeeekk..  

AA  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  aallssoo  mmeennttiioonneedd  tthhaatt::  

TThhee  ssyysstteemm  mmuusstt  iinnccoorrppoorraattee  tthhee  ffooll lloowwiinngg  ppooiinnttss::--  TTeeaamm  vviieewweerr,,  VViiddeeoo  ccoonnffeerreenncciinngg,,  cchhaattttiinngg,,  

kknnoowwlleeddggee  bbaassee,,  ddiissccuussssiioonn  ffoorruummss,,  bbllooggss,,  iinnddiivviidduuaall   aanndd  ggrroouupp  cchhaattttiinngg  rroooommss,,  uuppllooaadd  aanndd  

ddoowwnnllooaadd  ssppaacceess,,  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   rreessoouurrcceess  ((pprrooccllaammaattiioonnss,,  mmaannuuaallss,,  pprroocceedduurreess,,  ssttaannddaarrddss  

aanndd  ssoo  oonn))..  

AA  SSeenniioorr  CCyybbeerr  SSeeccuurrii ttyy  AAnnaallyysstt  ddeessccrriibbeedd  tthhaatt::  

TThheerree  sshhoouulldd  bbee  aann  uuppllooaadd  ssppaaccee  ttoo  ppuutt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ooff  tthhee  eemmppllooyyeeeess..  EEvveerryy  ddeeppaarrttmmeenntt  sshhoouulldd  

hhaavvee  aa  ssppaaccee  ffoorr   oorrggaanniizziinngg  aanndd  pprreesseennttiinngg  ii ttss  oowwnn  rreessoouurrccee  ffoorr   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg..  

AA  SSyysstteemm  aanndd  DDaattaabbaassee  CCaassee  TTeeaamm  lleeaaddeerr  aallssoo  aaddddeedd  tthhaatt::  

TThheerree  sshhoouulldd  bbee  aa  bblloogg,,  qquueessttiioonn  aanndd  aannsswweerr  bbooxx,,  ddiissccuussssiioonn  ffoorruummss..  II ff  tthheessee  aarree  aavvaaii llaabbllee,,  tthhee  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  aaccttiivvii ttiieess  wwii ll ll   bbee  ssiimmppllee  aanndd  aall ll   eemmppllooyyeeeess  ccaann  iimmpprroovvee  tthheemmsseellvveess..  

TThhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  sshhoouulldd  ffaaccii ll ii ttaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  TThhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  ccaann  

ssiimmuullaattee  tthhee  rreeaall   wwoorrlldd  ooff   oonnee  ttoo  oonnee  iinntteerraaccttiioonn  ((ttaaccii tt  ttoo  ttaaccii tt))  aanndd  ggrroouupp  ddiissccuussssiioonnss  tthhrroouugghh  iinnddiivviidduuaall   

cchhaattttiinngg  aanndd  ggrroouupp  cchhaattttiinngg  aappppll iiccaattiioonn..    
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BBuutt  ssoommee  rreessppoonnddeennttss  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  tthhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  sshhoouulldd  iinnccoorrppoorraattee  ccrryyppttooggrraapphhyy  

tteecchhnnoollooggyy  tthhaatt  pprreevveennttss  tthhee  rreessttrriicctteedd  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  mmaayy  hhaarrmm  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   AAAACCAADDIISS  ssyysstteemm  bbyy  

uunnaauutthhoorriizzeedd  aacccceessss..      

TThhee  SSeenniioorr  CCyybbeerr  SSeeccuurrii ttyy  AAnnaallyysstt  aassssuurreedd  tthhaatt::  

TThheerree  sshhoouulldd  bbee  aa  ddiivviiddeenndd  sseeccuurr ii ttyy  pprr iivvii lleeggee  ffoorr   uusseerrss,,  mmiiddddllee  lleevveell   mmaannaaggeerrss  aanndd  ttoopp  lleevveell   

mmaannaaggeerrss..  TThhiiss  iiss  wwhhyy  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  sshhoouulldd  sseeee  tthhee  llooww  lleevveell   ttaasskk  pprroobblleemmss  aanndd  ii ttss  

ssoolluuttiioonnss..  TThheerree  aarree  sseeccuurreedd  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  mmuusstt  bbee  kkeepptt  sseeccrreettllyy..  FFoorr  eexxaammppllee,,  ppaasssswwoorrddss,,  

ccoonnffiigguurraattiioonn  ccooddeess  aanndd  ssoollvveedd  ssoolluuttiioonnss  iinn  rreessppeecctt  ooff  ssyysstteemm  sseeccuurr ii ttyy..  TThhee  ssyysstteemm  sshhoouulldd  uussee  

ccrryyppttooggrraapphhyy  tteecchhnnoollooggyy  ffoorr   tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  pprr iivvii lleeggee..  

SSeenniioorr  IInnffoorrmmaattiioonn  SSeeccuurrii ttyy  aanndd  aauuddii ttiinngg  aannaallyysstt  aallssoo  aaddddeedd  ssiimmii llaarr  vviieeww::  

TThhee  KKMMSS  sshhoouulldd  bbee  sseeccuurreedd..  EEvveerryy  eemmppllooyyeeee  sshhoouulldd  hhaavvee  aa  uusseerr  aaccccoouunntt  ttoo  aacccceessss  tthhee  ssyysstteemm..  TThhee  

uusseerr  aaccccoouunntt  ccaann  hheellpp  tthhee  kknnoowwlleeddggee  eexxppeerrtt  ttoo  kknnooww  ““ wwhhoo  ppoosstt  wwhhaatt??””     

TThhee  rreessppoonnddeenntt  rreeaassoonneedd  oouutt  tthhaatt  aannyy  eemmppllooyyeeeess  sshhoouulldd  ttaakkee  rreessppoonnssiibbii ll ii ttiieess  aanndd  bbee  aaccccoouunnttaabbllee  ffoorr  tthheeii rr  

oowwnn  ppoossttss..  TThhiiss  kkiinndd  ooff   pprreeeemmppttiivvee  aaccttiioonnss  hheellpp  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  pprrootteecctt  tthhee  aabbnnoorrmmaall   uussee  ooff   tthhee  KKMMSS..  

IInn  sshhoorrtt,,  mmoosstt  rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  tthhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  sshhoouulldd  ccoonnttaaiinn  tthhee  kknnoowwlleeddggee  bbaassee,,  

ddiissccuussssiioonn  ffoorruummss,,  bbllooggss,,  iinnddiivviidduuaall   aanndd  ggrroouupp  cchhaattttiinngg  rroooommss,,  uuppllooaadd  aanndd  ddoowwnnllooaadd  ssppaacceess,,  rreewwaarrdd  

ssyysstteemm  ((tthhaatt  ccaann  iiddeennttii ffyy  aanndd  ddiissppllaayy  wwhhoo  ppaarrttiicciippaattee  mmoorree  eevveerryy  wweeeekk))  aanndd  ddii ff ffeerreenntt  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

rreessoouurrcceess  ssuucchh  aass,,  pprrooccllaammaattiioonnss,,  mmaannuuaallss,,  ssttaannddaarrddss  aanndd  pprroocceedduurreess..  SSoommee  rreessppoonnddeenntt  aallssoo  

rreeccoommmmeennddeedd  tthhaatt  aa  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  sshhoouulldd  hhaavvee  mmooddeerrnn  sseeccuurrii ttyy  ssyysstteemm  ll iikkee  ccrryyppttooggrraapphhyy  tteecchhnnoollooggyy  ttoo  

pprreevveenntt  sseennssii ttiivvee  kknnoowwlleeddggee  ssuucchh  aass  ccoonnff iigguurraattiioonn  ccooddeess,,  ppaasssswwoorrddss  aanndd  ssyysstteemm  sseeccuurrii ttyy  pprroobblleemmss  aanndd  ii ttss  

ssoolluuttiioonnss..    
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55..11..22..  CChhaall lleennggeess  ooff   tthhee  nneeww  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  FFrr aammeewwoorr kk  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreessppoonnddeennttss,,  mmaannyy  cchhaall lleennggeess  aarree  eexxppeecctteedd  wwhhiicchh  mmaayy  hhiinnddeerr  tthhee  ddeessiiggnniinngg  pprroocceessss  aanndd  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff   tthhee  ssyysstteemm  eevveenn  ii ff   ii tt  iiss  ccoommpplleetteedd  ssuucccceessssffuull llyy..  MMoosstt  rreessppoonnddeennttss  iinnddiiccaatteedd  tthhaatt  

uunnaacccceeppttaabbii ll ii ttyy  ooff   tthhee  KKMMSS  iiss  aallssoo  aa  ggrreeaatt  cchhaall lleennggee..  TThhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  sshhoouulldd  bbee  aawwaarree  oonn  tthhee  

ssiiggnnii ff iiccaannccee  aanndd  ffuunnccttiioonnaall ii ttiieess  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS..    

AAss  aa  DDaattaa  CCeenntteerr  aanndd  MMaaiinntteennaannccee  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  eexxppllaaiinneedd::  

TThhee  nneeww  KKMMSS  mmiigghhtt  ffaaccee  uunnaacccceeppttaabbii ll ii ttyy  bbyy  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt..  TThheerreeffoorree,,  aawwaarreenneessss  ccrreeaattiioonn  

mmuusstt  bbee  uunnddeerrttaakkeenn  aabboouutt  tthhee  mmaaiinn  iinntteenntt  ooff  tthhee  KKMM..  

SSuubb  ccii ttyy  bbrraanncchh  ooff ff iiccee  IInnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  ccaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  aallssoo  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt::  

RReessiissttaannccee  mmaayy  hhaappppeenn  ffrroomm  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  eemmppllooyyeeeess  tthheemmsseellvveess..  WWii ll ll iinnggnneessss  ooff  uussaaggee  

mmiigghhtt  bbee  tthhee  cchhaall lleennggee  ooff  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS..  

AAss  aa  ssyysstteemm  ddeessiiggnn,,  tthhee  cchhaall lleennggeess  aarree  ccoosstt,,  ttiimmee  aanndd  sskkii ll ll   ggaapp..  AAnnyy  rreesseeaarrcchh  oorr  pprroojjeecctt  wwii ll ll   ffaaccee  

cchhaall lleennggeess..  RReessppoonnddeennttss  eexxppllaaiinneedd  tthhoossee  ccoosstt,,  ttiimmee  aanndd  sskkii ll ll   ggaappss  aarree  tthhee  eexxppeecctteedd  cchhaall lleennggeess..    

AAss  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  mmeennttiioonneedd  tthhaatt::  

KKnnoowwlleeddggee  ggaapp,,  ccoosstt,,  ttiimmee,,  mmiissss--iimmpplleemmeennttaattiioonn,,  rreessiissttaannccee  ttoo  cchhaannggee,,  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  

mmiissuunnddeerrssttaannddiinngg  aanndd  ssoo  oonn  aarree  tthhee  bbiigg  cchhaall lleennggeess  ooff  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm..  

AA  SSeenniioorr  CCyybbeerr  sseeccuurrii ttyy  aannaallyysstt  aallssoo  aaddddeedd  ssiimmii llaarr  vviieeww::  

TThhee  cchhaall lleennggeess  mmiigghhtt  bbee  sshhoorrttaaggee  ooff  pprrooffeessssiioonnaall   kknnoowwlleeddggee,,  ccoosstt,,  ttiimmee,,  nneeggaattiivvee  aattttii ttuuddee,,  

sseeccuurr ii ttyy,,  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  rreeffuussaall   aanndd  eemmppllooyyeeeess  rreessiissttaannccee..  
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AAnnootthheerr  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  aassssuurreedd  tthhee  aabboovvee  ccoommmmeennttss::  

II   tthhiinnkk  tthhee  cchhaall lleennggeess  aarree::   --  TToopp  mmaannaaggeemmeenntt  mmaayy  nnoott  aacccceepptt  tthhee  KKMMSS  ddeessiiggnn,,  pprrooffeessssiioonnaall   

kknnoowwlleeddggee  ggaapp  aanndd  tthhee  ssyysstteemm  mmaayy  iinnccuurr  ccoosstt..  

SSoommee  rreessppoonnddeennttss  uunnddeerrll iinneedd  tthhaatt  tthhee  nneeggaattiivvee  aattttii ttuuddee  ooff   ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  eemmppllooyyeeeess  aarree  tthhee  ggrreeaatt  

cchhaall lleennggee  ooff   tthhee  nneeww  KKMMSS  ssyysstteemm..  BBeeccaauussee  mmoossttllyy  eemmppllooyyeeeess  rreessiisstt  aacccceeppttiinngg  tthhee  cchhaannggee..  IItt  nneeeeddss  ddeettaaii ll   

aawwaarreenneessss  ccrreeaattiioonn  bbeeffoorree  tthhee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff   KKMMSS  ttaakkeess  ppllaaccee..  TThhee  rreessppoonnddeennttss  aallssoo  ssaaiidd  tthhaatt  oouurr  

ccuull ttuurree  iiss  nnoott  ooppeenn  aanndd  iinnccoonnvveenniieenntt  ttoo  aacccceepptt  nneeww  tthhiinnggss..    

AAss  aa  SSeenniioorr  DDaattaabbaassee  AAddmmiinniissttrraattoorr  eexxppllaaiinneedd::  

TThhee  cchhaall lleennggee  mmaayy  bbee  tthhee  uusseerr  rreessiissttaannccee..  AAllmmoosstt  aall ll   eemmppllooyyeeeess  hhaavvee  ggiivveenn  uupp  oonn  ll ii ffee..  AAnnootthheerr  

cchhaall lleennggee  mmiigghhtt  bbee  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  nneeggaattiivvee  aattttii ttuuddee..  

AA  DDaattaa  CCeenntteerr  aanndd  MMaaiinntteennaannccee  eexxppeerrtt  aaddddeedd  ssiimmii llaarr  vviieeww::  

TThhee  cchhaall lleennggee  ooff  tthhee  KKMMSS  mmiigghhtt  bbee  llaacckk  ooff  aawwaarreenneessss  ooff  uussaaggee..  MMoosstt  eemmppllooyyeeeess  mmiigghhtt  nnoott  uussee  tthhee  

ssyysstteemm  bbeeccaauussee  ooff  tthheeyy  aarree  rreessiisstt  ttoo  aacccceepptt  cchhaannggeess..  

NNeeggaattiivvee  aattttii ttuuddeess  sshhoouulldd  bbee  rreeppllaacceedd  bbyy  ppoossii ttiivvee  aattttii ttuuddeess..  NNeeggaattiivvee  aattttii ttuuddee  ccaann  bbee  cchhaannggeedd  tthhrroouugghh  ddeeeepp  

aawwaakkeenniinngg  kknnoowwlleeddggee..  TThheerreeffoorree,,  AAAALLHHRRIIAA  iiss  rreessppoonnssiibbllee  ffoorr  ccrreeaattiinngg  aann  aattttii ttuuddiinnaall   cchhaannggee  aawwaarreenneessss  

ttoo  iimmpplleemmeenntt  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  eeff ffeeccttiivveellyy..  

55..22..  MM ooddeell   ffoorr   KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   SSyysstteemm  

TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  tthhaatt  ccaann  

ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess  ooff   AAAALLHHRRIIAA..  TToo  ffuull ff ii ll ll   tthhee  nneeeeddss  ooff   AAAALLHHRRIIAA,,  

tthhee  rreesseeaarrcchheerr  sseelleecctteedd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   ff rroomm  JJoonneess  aanndd  LLeeoonnaarrdd  ((22000099))  

tthhaatt  iiss  cclloosseellyy  rreellaatteedd  wwii tthh  tthhee  ccoonntteexxtt  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy..          
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AAccccoorrddiinngg  ttoo  JJoonneess  aanndd  LLeeoonnaarrdd  ((22000099)),,  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   iinncclluuddeess  bbootthh  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   aanndd  iinnii ttiiaattiivvee  cchhaarraacctteerriissttiiccss..  TThheerree  aarree  ttwwoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   cchhaarraacctteerriissttiiccss  iinncclluuddeedd::  

iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree..  WWii tthhiinn  tthhee  iinnii ttiiaattiivvee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  tthheerree  aarree  ffoouurr  ffaaccttoorrss  iinncclluuddeedd::  

ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ssuuppppoorrtt,,  ffoorrmmaall   KKMM  ssttaaff ff ,,  iinncceennttiivveess  bbaasseedd  oonn  qquuaall ii ttyy  ((nnoott  qquuaannttii ttyy)),,  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  

aabboouutt  KKMM  ttoo  eemmppllooyyeeeess..  TThheessee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ccaann  aaff ffeecctt  eeaacchh  ooff   tthhee  sstteeppss  iinn  tthhee  KKMM  pprroocceessss  ddii ff ffeerreennttll yy  

((SSeeee  FFiigg..  33))..    

55..22..11..  OOrr ggaanniizzaatt iioonnaall   CChhaarr aacctteerr iisstt iiccss    

  CChhaarraacctteerriissttiiccss  ooff   oorrggaanniizzaattiioonnss  ccaann  ddii ff ffeerr  ggrreeaattllyy..  AAss  ssuucchh,,  ii tt  iiss  iimmppoorrttaanntt  ttoo  ccoonnssiiddeerr  tthheessee  

cchhaarraacctteerriissttiiccss  wwhheenn  ttrryyiinngg  ttoo  iimmpplleemmeenntt  aa  tteecchhnnoollooggyy  tthhaatt  wwaass  nnoott  ssppeeccii ff iiccaall llyy  ccrreeaatteedd  ffoorr  tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn..  OOrrggaanniizzaattiioonnaall   cchhaarraacctteerriissttiiccss  ccaann  ssuuppppoorrtt  oorr  iimmppeeddee  aann  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aatttteemmpptt..  MMoorree  

ssppeeccii ff iiccaall ll yy,,  wwhheetthheerr  oorr  nnoott  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  iiss  iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  hhaass  aa  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree  ccaann  aaff ffeecctt  tthhee  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff   KKMM..  
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P2b. Formal KM staff  

P2c. Incentives based on quality  

P2d. Communication about KM                       

KM implementation from tacit 

knowledge to organizational 

knowledge 
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FFiigg..  33..  TThhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   bbyy  KKiikkuu  JJoonneess  aanndd  LLoorrii   NN..  KK..  LLeeoonnaarrdd  ((22000099))  

••  II nnnnoovvaatt iivvee  aanndd  CCooll llaabboorr aatt iivvee  CCuull ttuurr ee  

IInnnnoovvaattiioonn  ccuull ttuurreess  aarree  ooppeenn  ttoo  nneeww  iinnnnoovvaattiioonnss  aanndd  aarree  wwii ll ll iinngg  ttoo  ggiivvee  tthheeii rr  ffuull ll   aatttteennttiioonn  ttoo  hheellppiinngg  tthhee  

iimmpplleemmeennttaattiioonn  ssuucccceeeedd..  EEmmppllooyyeeeess  aarree  eennccoouurraaggeedd  aanndd  rreewwaarrddeedd  ffoorr  ccrreeaattiivvii ttyy..  AAnn  oorrggaanniizzaattiioonn’’ ss  

ccuull ttuurree  iinn  tteerrmmss  ooff   ccooll llaabboorraattiioonn  ccaann  sseevveerreellyy  aaff ffeecctt  tthhee  KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ffrroomm  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ttoo  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ((TTKK  ttoo  OOKK))..  TThhee  wwhhoollee  pprreemmiissee  ooff   mmoovviinngg  ffrroomm  TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  ttoo  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall   KKnnoowwlleeddggee  iiss  tthhee  sshhaarriinngg  ooff   kknnoowwlleeddggee..  IIff   aann  oorrggaanniizzaattiioonn  hhaass  nnoott  sseett  tthhaatt  aass  tthhee  ccuull ttuurree,,  ii tt  

wwii ll ll   hhaavvee  ddii ff ff iiccuull ttyy  iinn  iimmpplleemmeennttiinngg  tthhiiss  mmoovvee..  CCoommmmuunniiccaattiioonn  ccaann  ccrreeaattee,,  mmaaiinnttaaiinn  aanndd  cchhaannggee  ccuull ttuurree  

((JJoohhnnssoonn,,  11999933))..  

55..22..22..  II nnii tt iiaatt iivvee  CChhaarr aacctteerr iisstt iiccss  

IItt  iiss  nnoott  eennoouugghh  ttoo  hhaavvee  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   cchhaarraacctteerriissttiiccss..  TThheerree  aarree  cceerrttaaiinn  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ooff   tthhee  KKMM  

iinnii ttiiaattiivvee  tthhaatt  aarree  aallssoo  nneeeeddeedd  ffoorr  aa  ssuucccceessssffuull   KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ffrroomm  TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  ttoo  

OOrrggaanniizzaattiioonnaall   KKnnoowwlleeddggee..  NNoott  ccoonnssiiddeerriinngg  tthheessee  mmaayy  lleeaadd  aann  oorrggaanniizzaattiioonn  ttoo  mmaakkee  mmiissttaakkeess..  MMoorree  

ssppeeccii ff iiccaall ll yy,,  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ssuuppppoorrtt,,  aa  ffoorrmmaall   KKMM  ssttaaff ff ,,  iinncceennttiivveess  bbaasseedd  oonn  qquuaall ii ttyy  nnoott  qquuaannttii ttyy,,  aanndd  

aaddeeqquuaattee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ttoo  tthhee  eemmppllooyyeeeess  aabboouutt  KKMM  aarree  nneecceessssaarryy  ffoorr  ssuucccceessss..  

55..33..  PPrr ooppoosseedd  MM ooddeell   ffoorr   AAAALL HHRRII AA  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt   SSyysstteemm  

FFrr aammeewwoorr kk  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   ooff   JJoonneess  aanndd  LLeeoonnaarrdd  ((22000099)),,  tthhee  

rreesseeaarrcchheerr  hhaass  aaddaapptteedd  tthhee  mmooddeell   ffoorr  tthhiiss  ssttuuddyy..    

TThhee  pprrooppoosseedd  mmooddeell   ccoonnssiisstteedd  bbootthh  oorrggaanniizzaattiioonnaall   aanndd  iinnii ttiiaattiivvee  cchhaarraacctteerriissttiiccss..  TThheerree  aarree  ttwwoo  

oorrggaanniizzaattiioonnaall   cchhaarraacctteerriissttiiccss  iinncclluuddeedd::  iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree..  WWii tthhiinn  tthhee  iinnii ttiiaattiivvee  
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cchhaarraacctteerriissttiiccss  tthheerree  aarree  ffoouurr  ffaaccttoorrss  iinncclluuddeedd::  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ssuuppppoorrtt,,  ffoorrmmaall   KKMM  ssttaaff ff ,,  iinncceennttiivveess  bbaasseedd  

oonn  qquuaall ii ttyy  ((nnoott  qquuaannttii ttyy)),,  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aabboouutt  KKMM  ttoo  eemmppllooyyeeeess..  

FFiigg..  44..  SShhoowwss  tthhee  pprrooppoosseedd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  mmooddeell   ffoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  hhoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  

iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  
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                                                    OOrr ggaanniizzaatt iioonnaall   CChhaarr aacctteerr iisstt iiccss  

  

                                                                                                                PPrrooppoosseedd  KKMM  PPoorrttaall  

                                                                                                                                                                                                                      WWeebb  22..00  bbaasseedd  KKMMSS  

  

  

  

  

                                                                                                                                                                              II nnii tt iiaatt iivveess            CChhaarr aacctteerr iisstt iiccss  

 

Top Management 

 

     Repository 

• Home                   - Search 

• About             

• Resources 

• Forum & blog 

• Members  

• Management 

• Management support 

• KM staff formulation 

• Incentive  

• Awareness about KM 

• Organizational culture 

• Innovative 

• Collaborative 

Employees 

          KM Department 
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FFiigg..  44..  TThhee  pprrooppoosseedd  KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   ffoorr  AAAALLHHRRIIAA  

55..33..11..  DDiissccuussssiioonnss  ooff   tthhee  pprr ooppoosseedd  mmooddeell   

TThhee  KKMM  ddeeppaarrttmmeenntt  iinn  ccooll llaabboorraattiioonn  wwii tthh  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   iinnii ttiiaattiivveess  sshhoouulldd  

aaccccoommppll iisshh  tthhee  ffooll lloowwiinngg  oobbjjeeccttiivveess::    

oo  UUnnccoovveerr  ssttrreennggtthhss  aanndd  wweeaakknneesssseess  wwii tthhiinn  tthhee  aaccttuuaall   ccoorrppoorraattee  mmaannaaggeemmeenntt  ooff   kknnoowwlleeddggee  

aasssseettss  aanndd  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess..  

oo  AAnnaallyyzzee  ccii rrccuummssttaanncceess,,  bbaarrrriieerrss  aanndd  eennaabblleerrss  ooff   KKMM  aass  ccoorrppoorraattee  ccuull ttuurree,,  lleeaaddeerrsshhiipp,,  

hhuummaann  rreessoouurrcceess  mmaannaaggeemmeenntt  ((HHRRMM)),,  iinnffoorrmmaattiioonn  tteecchhnnoollooggyy  ((IITT)),,  pprroocceessss  oorrggaanniizzaattiioonn  

aanndd  ccoonnttrrooll ..  

oo  IInnccrreeaassee  aawwaarreenneessss  ooff   KKMM  wwii tthhiinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  

oo  CCooll lleecctt  mmeeaassuurraabbllee  ddaattaa  ffrroomm  rreewwaarrdd  ssyysstteemm  ffoorr  qquuaall ii ttyy  bbaasseedd  iinncceennttiivvee  aanndd  ccoonnttrrooll   

ppuurrppoosseess  

oo  KKMM  BBeenneeff ii tt  AAsssseessssmmeenntt  ––  ffooccuuss  oonn  ppootteennttiiaall   eeff ffeeccttss  ooff   KKMM  iinnii ttiiaattiivveess  aass  aa  bbaassee  ffoorr  

ppllaannnniinngg,,  aaccttiioonn,,  aanndd  mmoonnii ttoorriinngg  ooff   KKMM  iimmpplleemmeennttaattiioonn..  

oo  EEvvaalluuaattee  aanndd  aannaallyyzzee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  iiss  bbeeiinngg  ssttoorreedd  ffrroomm  tthhee  rreeppoossii ttoorryy..  

  

••  TThhee  mmaaiinn  oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhee  aawwaarrdd  ssyysstteemm  iinn  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt  ppaaggee  iiss  ttoo  mmoottiivvaattee  tthhoossee  eemmppllooyyeeeess  

wwhhoo  aarree  ppaarrttiicciippaattiinngg  aanndd  sshhaarriinngg  tthheeii rr  iiddeeaass  iinn  oorrddeerr  ttoo  eennhhaannccee  tthhee  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree  ooff   tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn..  AAwwaarrdd  ssyysstteemm,,  ssiimmii llaarr  ttoo  ootthheerr  ddeecciissiioonn  ssuuppppoorrtt  ssyysstteemmss,,  aaiimmss  ttoo  iinnvveessttiiggaattee  tthhee  

sshhaarriinngg  ssttaattuuss  aatt  aa  ppaarrttiiccuullaarr  ccoonncceepptt  oorr  iiddeeaa  wwii tthh  tthhee  ssppeeccii ff iieedd  ttiimmee  ffrraammee..  IItt  ffooccuusseess  oonn  aa  

ssuubbmmii tttteedd  aanndd  ddiissccuusssseedd  kknnoowwlleeddggee  wwhhiicchh  aarree  aavvaaii llaabbllee  aanndd  uusseedd  ffoorr  ffuurrtthheerr  nneeeeddss,,  kknnoowwlleeddggee  

ff lloowwss  aanndd  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess..  IItt  ccoonnssiiddeerrss  hhooww  kknnoowwlleeddggee  uussaaggee  iinn  bbuussiinneessss  pprroocceesssseess  ffoorr  

aaddddiinngg  vvaalluuee  ooff   tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  aass  wweell ll   aass  pprrooppoosseess  tthhee  ttoopp  ccoonnttrriibbuuttoorrss  ttoo  KKMM  ssttaaff ff   oorr  

KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeerrss..    
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••  FFoorruumm  ssyysstteemm  ccoommppoonneennttss  tthhaatt  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  ff llooww  wwii tthhiinn  tthhee  KKMM  ssyysstteemm  tthhaatt  iinncclluuddee::  

oo  IInnffoorrmmaattiioonn  mmaappppiinngg::  ll iinnkkss  aanndd  mmaappss  tthhee  ff llooww  ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  tthhaatt  mmiigghhtt  llaatteerr  bbee  ccoonnvveerrtteedd  

ttoo  kknnoowwlleeddggee  aaccrroossss  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

oo  IInnffoorrmmaattiioonn  aanndd  kknnoowwlleeddggee  eexxcchhaannggee::  ttoooollss  aanndd  nnoonn  tteecchhnnoollooggiiccaall   ffaaccii ll ii ttaattoorrss  tthhaatt  eennaabbllee  

eexxcchhaannggee  ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  bbeettwweeeenn  ppeeooppllee..    

••  TThhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  KKMM  ddeeppaarrttmmeenntt  oorr  KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeerrss  sshhoouulldd  hhaavvee  aa  bbiigg  rroollee  ttoo  

ddeevveelloopp  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree  ssuuii ttaabbllee  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt..    

oo  TThhee  mmoottiivvaattiioonn  aanndd  iinncceennttiivveess  sshhoouulldd  bbee  bbaasseedd  oonn  bbuuii llddiinngg  tthhoossee  ccooll llaabboorraattiioonn  aanndd  

iinnnnoovvaattiivvee  ccuull ttuurreess..  

  

55..44..  PPrr oottoottyyppee  ooff   tthhee  PPrr ooppoosseedd  KK MM SS    

TThhee  pprroottoottyyppee  iiss  ddeevveellooppeedd  bbaasseedd  oonn  tthhee  rreeqquuii rreemmeennttss  ggaatthheerreedd  ff rroomm  iinn  ddeepptthh  iinntteerrvviieeww  aanndd  tthhee  ccoonntteennttss  

wwhhiicchh  sshhoouulldd  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  iinn  ttoo  aa  KKMMSS  ssyysstteemm  aass  ssuuggggeesstteedd  bbyy  eemmppllooyyeeeess..      

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  uusseedd  LLii ffeerraayy  ((vveerrssiioonn  66..22))  aanndd  MMyySSQQLL  ddaattaabbaassee  ttoo  ddeevveelloopp  aa  wweebb  bbaasseedd  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  pprroottoottyyppee..  TThhee  rreeaassoonn  ttoo  sseelleecctt  LLii ffeerraayy  ssooff ttwwaarree  ttooooll   iiss  tthhaatt  ii tt  ccaann  ff ii tt  tthhee  ppuurrppoossee  ooff   

tthhee  ssttuuddyy..  LLii ffeerraayy  iiss  vveerryy  ccoonnvveenniieenntt  ffoorr  wweebb  22..00  iinnttrraanneett  bbaasseedd  ssyysstteemmss..  BBeeccaauussee  ii tt  hhaass  ggrroouupp  aanndd  

iinnddiivviidduuaall   cchhaatt  ssppaaccee  aanndd  ppoorrttaall   ppllaattffoorrmmss..  TThhee  ggooaall   ooff   ddeessiiggnniinngg  tthhiiss  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  iiss  

ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  tthhee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess  aanndd  iinnccrreeaassee  eeff ff iicciieennccyy  aanndd  eeff ffeeccttiivveenneessss  ooff   

tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwii tthhiinn  AAAALLHHRRIIAA..  

TThhee  ddeessiiggnneedd  pprroottoottyyppeess  ccoonnttaaiinneedd  HHoommee  ppaaggee,,  AAbboouutt  PPaaggee,,  FFoorruumm  &&   BBlloogg  ppaaggee,,  RReessoouurrcceess  PPaaggee,,  SSttaaff ff   

PPaaggee,,  MMaannaaggeemmeenntt  PPaaggee  aanndd  MMeemmbbeerrss  PPaaggee..  EEaacchh  ppaaggee  aanndd  ii ttss  ddeessccrriippttiioonnss  aarree  ddiissccuusssseedd  hheerree  ffoorrtthh::--  
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55..44

TThhee  llooggiinn  ppaaggee  aauutthheennttiiccaatteess  tthhee  aauu

ssyysstteemm  ooff   AAAALLHHRRIIAA..  TThhiiss  ppaaggee  rree

FFiigg..55..  ddeeppiicctteedd  tthhee  llaayyoouutt  ooff   tthhee  ssiigg

FFiigg..  55..  LLooggiinn  ppaaggee  

55..44

TThhee  HHoommee  ppaaggee  iiss  tthhee  ff ii rrsstt  ppaaggee  oo

ccoonnttaaiinnss  ll iinnkkss  ttoo  aall ll   rreelleevvaanntt  ppaagg

ccoonnttaaiinneedd  aall ll   ppaaggeess  ssuucchh  aass::  ffoorruumm
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44..11..  LL ooggiinn  PPaaggee  

uutthhoorriizzeedd  eemmppllooyyeeee  wwhhoo  hhaass  aann  aaccccoouunntt  ffoorr  tthhee  

eeqquuii rreess  ee--mmaaii ll   aaddddrreessss  aanndd  ppaasssswwoorrdd..    

ggnn  iinn  ppaaggee..  

44..22..  HHoommee  ppaaggee  

ooff  AAAALLHHRRIIAA  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm

ggeess  aanndd  ddeessccrriibbeess  aabboouutt  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  mmaaii

mm  &&   bblloogg,,  rreessoouurrcceess,,  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  mmeemmbbeerrss  pp
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  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

  

mm..  HHoommee  ppaaggee  ((sseeee  ff iigg  66))  

inn  ttaasskkss..  TThhiiss  ppaaggee  aallssoo  

ppaaggeess..    
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FFiigg..66..  HHoommee  PPaaggee  oorr  oovveerraall ll   llaayyoouu

55..44

AAbboouutt  ppaaggee  ccoonnssiissttss  tthhee  mmiissssiioonn,,  vv

tthhee  mmiissssiioonn,,  vviissiioonn  aanndd  vvaalluueess  ooff   tthh

                      School of Information Science    

uutt  ooff   kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

44..33..  AAbboouutt  ppaaggee  

vviissiioonn  aanndd  vvaalluueess  ooff   tthhee  AAAALLHHRRIIAA..  AAnnyy  nneeww  ee

hhee  aaggeennccyy  ff rroomm  tthhiiss  ppaaggee  ((sseeee  ff iigg..  77))..    
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eemmppllooyyeeee  ccaann  uunnddeerrssttaanndd  
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FFiigg..  77..  AAbboouutt  PPaaggee  

55..44

TThhee  ffoorruumm  aanndd  BBlloogg  ppaaggee  iiss  rreessppoonn

ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ffoorr  sshhaarriinngg  kknnoo

iissssuuee  ooff   AAAALLHHRRIIAA  ttaasskkss..  TThhee  eemmpp

hhiiss//hheerr  ccoommmmeenntt  uunnddeerr  aannyy  ppoossttss  ((
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44..44..  FFoorr uumm  aanndd  bblloogg  ppaaggee  

nnssiibbllee  ffoorr  ggiivviinngg  aa  ssppaaccee  ffoorr  eemmppllooyyeeeess’’   ppoosstt  iinn  

oowwlleeddggee  aanndd  ooppeenn  ddiissccuussssiioonnss..  TThhee  bblloogg  iiss  aa  sseerrii

ppllooyyeeeess  aallssoo  ccaann  ddiissccuussss  tthhrroouugghh  tthhiiss  ffoorruumm..  AAnny

((SSeeee  ff iigg..88..))  
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  oorrddeerr  ttoo  wwrrii ttee  aannyy  iissssuueess  

iieess  ooff   ppoossttss  aabboouutt  tthhee  

nyy  eemmppllooyyeeee  ccaann  ppuutt  
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FFiigg..88..  FFoorruumm  &&   BBlloogg  ppaaggee  

55..44

TThhiiss  ppaaggee  ccoonnssiisstteedd  ddooccuummeennttss  aanndd

vviieeww  bbyy  tthhee  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  iinntt

rreessoouurrccee  ppaaggee..  
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44..55..  RReessoouurr cceess  ppaaggee  

dd  mmeeddiiaa..  TThhee  iimmppoorrttaanntt  ddooccuummeennttss  aanndd  vviiddeeooss  aa

tteerreesstteedd  ttoo  kknnooww  aabboouutt  AAAALLHHRRIIAA..  FFiigg..  99..  SShhooww
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aarree  aavvaaii llaabbllee  hheerree  ttoo  

wwss  tthhee  llaayyoouutt  ooff   tthhee  
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FFiigg..99..  RReessoouurrcceess  ppaaggee  

55..44

TThhee  mmaannaaggeemmeenntt  ppaaggee  iiss  aacccceesssseedd

tthhee  ccoonnttrrooll ll iinngg  aanndd  mmoonnii ttoorriinngg  oo

ppaaggeess::  rreewwaarrdd  ssyysstteemm  ppaaggee,,  rreessttrriicc

TThhee  rreewwaarrdd  ssyysstteemm  ppaaggee  wwoorrkkss  oonn

hhiigghh  ppaarrttiicciippaattiioonn  ppeerr  wweeeekk..  TThhee  rree

ccoonnff iigguurraattiioonn  ccooddeess  aanndd  ssoo  oonn  wwhhii

TThhee  bbllaacckk  ll iisstt  uusseerr  ppaaggee  rreeggiisstt

iinnaapppprroopprriiaatteellyy  aanndd  oouutt  ooff   tthhee  oorrgg

ddiissppllaayyss  tthhee  uusseerrss  wwhhoo  hhaavvee  ppaarrttiiccii

FFiigg..  1100..  DDeeppiicctteedd  tthhee  mmaannaaggeemmeenntt
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44..66..  MM aannaaggeemmeenntt  PPaaggee  

dd  bbyy  tthhee  rreessppoonnssiibbllee  ppeerrssoonn  wwhhoo  iiss  aassssiiggnneedd  bbyy  

ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  TThhiiss  pp

cctteedd  ff ii lleess  ppaaggee,,  bbllaacckk  ll iisstt  uusseerr  ppaaggee  aanndd  tthhee  wweeee

nn  iinncceennttiivveess  bbyy  ccoouunnttiinngg  tthhee  uusseerr’’ ss  qquuaall ii ttyy  ooff   tt

eessttrriicctteedd  ff ii lleess  ppaaggee  aallssoo  ccoonnttaaiinnss  ccoonnff iiddeennttiiaall   iinnff

iicchh  sshhoouulldd  bbee  pprrootteecctteedd  ffrroomm  uunnaauutthhoorriizzeedd  aacccceess

tteerrss  tthhee  uusseerrss  wwhhoo  aarree  uussiinngg  tthhee  kknnoowwlleeddgg

ggaanniizzaattiioonn’’ ss  mmiissssiioonn..  TThhee  llaasstt  ppaaggee  ““ TToopp  tthhrreeee  uu

iippaatteedd  iinn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  hhiigghhllyy..  

tt  ppaaggee  llaayyoouutt..        
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  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  ffoorr  

ppaaggee  ccoonnttaaiinnss  ffoouurr  cchhii lldd  

eekk’’ ss  ttoopp  tthhrreeee  uusseerr  ppaaggee..  

tthhee  kknnoowwlleeddggee  tthhaatt  hhaavvee  

ffoorrmmaattiioonn  ll iikkee  ppaasssswwoorrdd,,  

ssss..    

ggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

uusseerrss””   ppaaggee  rreeggiisstteerrss  aanndd  
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FFiigg..1100..  tthhee  llaayyoouutt  ooff   MMaannaaggeemmeenntt  

55..44

TThhee  mmeemmbbeerr  ppaaggee  ccoonnssiisstt  tthhee  ““ cchhaa

tthhee  uussee  ooff   cchhaatt  aappppll iiccaattiioonn..  TThhiiss  cc

ddiissppllaayyss  tthhee  oonn--ll iinnee  uusseerrss  wwhhoo  aarree  

mmeemmbbeerr  ppaaggee..  
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  ppaaggee  

44..77..  MM eemmbbeerr ss  PPaaggee  

aatt””   cchhii lldd  ppaaggee..  AAll ll   eemmppllooyyeeeess  ccaann  ccoommmmuunniiccaattee

cchhaatt  ppaaggee  ssiimmuullaatteedd  aass  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  ddiissccuussssiioonnss.

  uussiinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  FFiigg..  
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e  wwii tthh  eeaacchh  ootthheerr  tthhrroouugghh  

s..  TThhee  mmeemmbbeerr  ppaaggee  aallssoo  

  1111..  ddeeppiiccttss  tthhee  llaayyoouutt  ooff   
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FFiigg..1111..  MMeemmbbeerr  PPaaggee  

55..55..  KK MM SS  DDeess

HHeevvnneerr  eett  aall ,,  ((22000044))  ssttaatteedd  tthhaatt  

ddeessiiggnn,,  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  iimmpplleemm

ddeevveellooppmmeenntt  pprroocceessss  ttoo  mmaakkee  cceerr

wwoorrkkss  iinn  tthhee  rreeaall   eennvvii rroonnmmeenntt..  

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  sseelleecctteedd  tthhee  ii ll lluussttr

tthhoossee  ii ll lluussttrraattiivvee  sscceennaarriiooss  aarree  uussee

sscceennaarriioo  aappppll iieess  tthhee  aarrttii ffaacctt  iinn  aa  ssyy

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  eexxppllaaiinneedd  tthhee  ddeettaa

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  uusseedd  ii ll lluussttrraattiivvee  sscc

ffrraammeewwoorrkk..  TThhee  eevvaalluuaattiioonn  ddaattaa  

rreessppoonnsseess  ffrroomm  tthhee  eevvaalluuaattiioonn  qquueess
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ssiiggnn  EEvvaalluuaatt iioonn  

EEvvaalluuaattiioonn  iiss  aann  eesssseennttiiaall   aaccttiivvii ttyy  iinn  kknnoowwlleedd

mmeennttaattiioonn..  AArrttii ffaacctt  eevvaalluuaattiioonn  sshhoouulldd  bbee  sseeeenn  aa

rrttaaiinn  tthhaatt  tthhee  ddeevveellooppeedd  aarrttii ffaacctt  ccaann  bbrriinngg  oobbss

trraattiivvee  sscceennaarriioo  ffrroomm  ddeessiiggnn  sscciieennccee  eevvaalluuaattiioonn

eedd  ffoorr  tthhee  ffrraammeewwoorrkk  ttyyppee  aarrttii ffaaccttss  ((KK..  PPeeffffeerrss  

yynntthheettiicc  oorr  rreeaall   wwoorrlldd  ssii ttuuaattiioonn  ttoo  ddeemmoonnssttrraattee  ii ttss

aaii lleedd  ffuunnccttiioonnaall ii ttyy  aanndd  bbeenneeff ii ttss  ooff   tthhee  kknnoowwlleedd

cceennaarriioo  ttoo  eevvaalluuaattee  tthhee  eeff ff iicciieennccyy  ooff   tthhee  kknnoowwlleedd

wwaass  ccooll lleecctteedd  uussiinngg  iinntteerrvviieewwss  wwii tthh  AAAALLHHRR

ssttiioonnss  iinn  rreellaattiioonn  ttoo  bbeenneeff ii ttss  aanndd  eeaassee  ooff   aacccceessss  ii
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ddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

aass  iimmppoorrttaanntt  ppaarrtt  ooff   tthhee  

sseerrvveedd  iimmpprroovveemmeenntt  aanndd  

nn  mmeetthhooddss..  IItt  iiss  bbeeccaauussee  

  eett  aall ,,  22001122))..  II ll lluussttrraattiivvee  

ss  uuttii ll ii ttyy..  

ddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm..  

ddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  

RRIIAA  rreepprreesseennttaattiivveess..  TThhee  

iiss  eexxppllaaiinneedd  bbeellooww..  
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55..55..11..  BBeenneeff ii ttss  ooff   tthhee  pprr ooppoosseedd  KK MM SS  ssyysstteemm  ffoorr   AAAALL HHRRII AA   

TThhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  hhaass  mmuull ttiippllee  bbeenneeff ii ttss..  MMoosstt  rreessppoonnddeennttss  mmeennttiioonneedd  tthhaatt  tthhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  

hhaavvee  aa  ssttrraatteeggiicc  bbeenneeff ii tt  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA..  TThheeyy  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ddeessiiggnn  hhaavvee  tthhee  ggrreeaatt  

bbeenneeff ii ttss  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA..  AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthheeii rr  rreessppoonnssee,,  AAAALLHHRRIIAA  ccaann  iinnccrreeaassee  ii ttss  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

ppeerrffoorrmmaannccee  tthhrroouugghh  tthhee  eeff ffeeccttiivvee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aanndd  uussee  ooff   tthhee  KKMMSS  ssyysstteemm..  

AA  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  eexxppllaaiinneedd  tthhaatt::  

TThhee  bbeenneeffii tt  ooff  KKMMSS  iiss  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  ffrreeeellyy  aanndd  ssiimmppllyy..  WWhheenn  wwee  mmaakkee  ccoosstt--bbeenneeffii tt  aannaallyyssiiss,,  

tthhee  ssyysstteemm  hhaass  mmoorree  bbeenneeffii tt  tthhaann  ii ttss  ccoossttss..  

AAnnootthheerr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  aallssoo  ssttaatteedd  tthhaatt::  

TThhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  hheellppss  tthhee  AAAACCAADDIISS  ssyysstteemm  bbyy  ggiivviinngg  aann  iinnppuutt  ffoorr   ssyysstteemm  iimmpprroovveemmeenntt  

kknnoowwlleeddggee..  TThhee  eemmppllooyyeeee  ccaann  uuppllooaadd  hhiiss//hheerr  kknnoowwlleeddggee  ffrreeeellyy  oonn  KKMMSS..  TThhee  eennttii rree  ppeerrffoorrmmaannccee  ooff  

tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  wwii ll ll   bbee  iinnccrreeaasseedd..  

AA  sseenniioorr  DDaattaabbaassee  AAddmmiinniissttrraattoorr  aaddddeedd::  

TThhee  KKMMSS  hhaavvee  aann  aaddvvaannttaaggee  ffoorr   tthhee  AAAACCAADDIISS  aass  aann  iinnppuutt..  TThhiiss  ssyysstteemm  ccaann  hhoolldd  ddii ffffeerreenntt  nneeww  

ccaasseess  ((pprroobblleemmss  &&  ssoolluuttiioonnss))  aanndd  oorrggaanniizzee  tthheessee  ccaasseess  ttoo  iimmpprroovvee  tthhee  AAAALLHHRRIIAA  sseerrvviicceess  iinn  oorrddeerr  

ttoo  iinnccrreeaassee  tthhee  eennttii rree  ppeerr ffoorrmmaannccee  ooff  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

AA  DDaattaabbaassee  aanndd  SSyysstteemm  CCaassee  tteeaamm  lleeaaddeerr  ccllaarrii ff iieedd  tthhaatt::  

TThhiiss  KKMMSS  ccaann  ggiivvee  aann  iinnppuutt  ffoorr   AAAACCAADDIISS..  TThheerree  aarree  ddaaii llyy  ssyysstteemm  eerrrroorrss  tthhaatt  aarree  iinnccuurrrreedd..  SSoo  

tthheessee  eerrrroorrss  ccaann  bbee  uuppllooaaddeedd  iinn  tthhee  KKMMSS’’ ss  kknnoowwlleeddggee  bbaassee..  TThhee  kknnoowwlleeddggee  ddeevveellooppeerr  aannaallyyzzeess  

tthheessee  eerrrroorrss  wwii tthh  aaccccoorrddaannccee  ttoo  tthheeii rrss  ssoolluuttiioonnss..  SSoo  ssyysstteemm  iimmpprroovveemmeenntt  ccaann  bbee  ddoonnee  oonn  
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AAAACCAADDIISS..  TThheenn  tthhee  ssyysstteemm  ccaann  hhaannddllee  ddii ffffeerreenntt  ccaasseess..  SSoo  tthhiiss  ccaann  iinnccrreeaassee  tthhee  ssaattiissffaaccttiioonnss  ooff  tthhee  

ppuubbll iicc..  

AAss  SSeenniioorr  CCyybbeerr  aanndd  SSeeccuurrii ttyy  AAnnaallyysstt  aasssseerrtteedd  tthhaatt::  

TThhee  bbaassiicc  aaddvvaannttaaggee  ooff  tthhee  KKMMSS  iiss  rreettaaiinniinngg  tthhee  kknnoowwlleeddggee  ooff  tthhee  eemmppllooyyeeeess..  SSoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  

nneevveerr  wwoorrrr iieedd  aabboouutt  tthhee  ttuurrnnoovveerrss..  

AA  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  aallssoo  mmeennttiioonneedd  tthhee  ssiimmii llaarr  vviieeww::  

TThhee  bbaassiicc  bbeenneeffii tt  ooff  tthhee  KKMMSS  iiss  ttoo  ggiivvee  aa  ssuussttaaiinnaabbllee  aanndd  ppeerrmmaanneenntt  kknnoowwlleeddggee  ffoorr   tthhee  

oorrggaanniizzaattiioonn..  SSoo  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ddooeess  nnoott  wwoorrrryy  aabboouutt  tthhee  ttuurrnnoovveerrss..  

AAnnootthheerr  SSeenniioorr  CCyybbeerr  aanndd  SSeeccuurrii ttyy  aaddddeedd  tthhaatt::  

TThhee  aaddvvaannttaaggee  ooff  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  wwii ll ll   bbee  pprreesseerrvviinngg  aannyy  ccaasseess  ooff  tthhee  pprroobblleemm  aanndd  ii ttss  ssoolluuttiioonn..  

II ff  aannyyoonnee  ooff  tthhee  eemmppllooyyeeee  nneeeeddss  ttoo  sshhaarree  ssoommee  ccaasseess  ooff  tthhee  pprroobblleemm,,  hhee//sshhee  oonnllyy  eexxppeecctteedd  ttoo  

bbrroowwssee  tthhee  KKMMSS..  AAnndd  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  sshhoouulldd  nneevveerr   wwoorrrryy  aabboouutt  ttuurrnnoovveerr..  BBeeccaauussee  tthhee  

kknnoowwlleeddggee  ooff  tthhee  eemmppllooyyeeeess’’   wwii ll ll   bbee  ddeeppoossii tteedd  iinn  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   mmeemmoorryy..  

TThhee  rreessppoonnddeennttss  eevvaalluuaatteedd  tthhaatt  tthhee  bbeenneeff ii ttss  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  iiss  mmuull ttiippllee..  SSppeeccii ff iiccaall llyy,,  tthhee  

pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  iimmpprroovveess  tthhee  ffuunnccttiioonnaall ii ttiieess  ooff   AAAACCAADDIISS..  BBeeccaauussee  tthheerree  aarree  ssoo  mmaannyy  ccaasseess  rroossee  

ffrroomm  ssuubb  ccii ttiieess  wwhhiicchh  nneeeedd  uurrggeenntt  ssoolluuttiioonnss..  TThheerreeffoorree,,  tthheessee  ccaasseess  wwii ll ll   aauuttoommaattiiccaall llyy  rreeggiisstteerr  iinn  tthhee  

pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm..  AAnnyy  eemmppllooyyeeee  wwhhoo  ffaacceess  tthhee  ssiimmii llaarr  ccaassee,,  hhee//sshhee  eexxppeecctteedd  oonnllyy  bbrroowwssee  tthhee  KKMMSS  

ssyysstteemm..  MMoorreeoovveerr,,  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ccaann  sseeccuurree  ii ttss  kknnoowwlleeddggee  ppeerrmmaanneennttll yy..  

55..55..22..  EEaassiinneessss  ooff   tthhee  KK MM SS  SSyysstteemm  

TThhee  ssiimmppll iiccii ttyy  ooff   KKMMSS  ssyysstteemm  eennccoouurraaggeess  eemmppllooyyeeeess  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  TThhee  

rreessppoonnddeennttss  aaggrreeeedd  tthhaatt  tthhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  iiss  vveerryy  iinnttuuii ttiivvee  aanndd  eeaassyy  ttoo  uussee..  
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AAss  tthhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  DDeevveellooppeerr  ddeessccrriibbeedd::  

TThhiiss  ssyysstteemm  iiss  rreeaall llyy  ssiimmppllee  ttoo  uussee..  TThhee  iinntteerrffaacceess  aarree  uusseerr  ffrr iieennddllyy  aanndd  iinnttuuii ttiivvee..  AAnnyy  eemmppllooyyeeee  

wwhhoo  nneeeedd  rreefflleecctt  hhiiss//hheerr  iiddeeaass  bbaasseedd  oonn  tthhee  ssppeeccii ffiicc  oorrggaanniizzaattiioonnaall   iissssuuee,,  tthhiiss  ssyysstteemm  iiss  vveerryy  

ccoonnvveenniieenntt..  

AAnndd  tthhee  SSeenniioorr  SSyysstteemm  aannaallyysstt  aallssoo  aassssuurreedd  tthhaatt::  

TThhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  pprroottoottyyppee  iiss  rreeaall llyy  iinntteerreesstteedd..  HHoonneessttllyy  ssppeeaakkiinngg,,  ii tt  llooookkss  eeaassyy  aanndd  aattttrraaccttiivvee..  

II tt  sseeeemmss  ll iikkee  tthhee  ssoocciiaall   mmeeddiiaa  ffaacceebbooookk  aanndd  ttwwii tttteerr ....    

TThhee  SSyysstteemm  AAnnaallyyssiiss  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  ccaassee  tteeaamm  aaddddeedd  aa  ssiimmii llaarr  vviieeww::  

TThhee  pprrooppoosseedd  ssyysstteemm  pprroottoottyyppee  hhaass  tthhee  ccaappaabbii ll ii ttyy  ooff  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  aaccttiivvii ttiieess..  II tt  iiss  bbeeccaauussee  ooff  

tthhaatt  tthhee  ssyysstteemm  iiss  vveerryy  ssiimmppllee  aanndd  iinnttuuii ttiivvee  eennoouugghh..    

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  rreessppoonnddeennttss,,  tthhee  KKMMSS  pprroottoottyyppee  llooookkss  eeaassyy  ttoo  uussee  aanndd  eennccoouurraaggee  eemmppllooyyeeeess  ttoo  

ppaarrttiicciippaattee  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  
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CCHHAAPPTTEERR  SSIIXX  

CCoonncclluussiioonn  aanndd  RReeccoommmmeennddaatt iioonnss  

KKnnoowwlleeddggee  iiss  aa  bbrrooaadd  aanndd  aabbssttrraacctt  nnoottiioonn  tthhaatt  hhaass  ddeeff iinneedd  eeppiisstteemmoollooggiiccaall   ddeebbaattee  iinn  wweesstteerrnn  

pphhii lloossoopphhyy  ssiinnccee  tthhee  ccllaassssiiccaall   GGrreeeekk  eerraa..  CCoonnssiisstteenntt  wwii tthh  tthhee  iinntteerreesstt  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  aanndd  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ((KKMM)),,  IISS  rreesseeaarrcchheerrss  hhaavvee  bbeeeenn  pprroommoottiinngg  aa  ccllaassss  ooff   iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemmss,,  

rreeffeerrrreedd  ttoo  aass  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemmss  ((KKMMSS))..  TThhee  oobbjjeeccttiivvee  ooff   KKMMSS  iiss  ttoo  ssuuppppoorrtt  ccrreeaattiioonn,,  

ttrraannssffeerr,,  aanndd  aappppll iiccaattiioonn  ooff   kknnoowwlleeddggee  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss..  KKnnoowwlleeddggee  aanndd  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aarree  

ccoommpplleexx  aanndd  mmuull ttii --ffaacceetteedd  ccoonncceeppttss..  TThhuuss,,  eeff ffeeccttiivvee  ddeessiiggnn,,  ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  

KKMMSS  rreeqquuii rree  aa  ffoouunnddaattiioonn  iinn  uusseerr  rreeqquuii rreemmeennttss  ffrroomm  tthhee  rreessppeeccttiivvee  oorrggaanniizzaattiioonn..  

  

66..11..  CCoonncclluussiioonn  

TThhee  rreesseeaarrcchh  iinnvveessttiiggaatteedd  tthhee  pprraaccttiiccee  ooff   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  ooff   tthhee  AAddddiiss  

AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy..  IItt  iiss  tthhee  nneeww  wwaayy  ooff   eessttaabbll iisshheedd  ppuubbll iicc  

llaanndd  oorrggaanniizzaattiioonn  wwii tthh  aall ll   ssuubb  ccii ttyy  bbrraanncchheess  ffoorr  ggiivviinngg  llaanndd  rreellaatteedd  sseerrvviicceess  wwii tthh  mmooddeerrnn  ccaaddaassttrraall   

iinnffoorrmmaattiioonn  ssyysstteemm  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  ccii ttyy  aaddmmiinniissttrraattiioonn..    

TThhee  ggeenneerraall   oobbjjeeccttiivvee  ooff   tthhiiss  ssttuuddyy  wwaass  mmaaiinnllyy  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  

iinn  oorrddeerr  ttoo  ccaappttuurree  aanndd  pprroocceessss  aall ll   eemmppllooyyeeeess’’   ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  tthheemmsseellvveess  aanndd  ttrraannssffeerr  

iinnddiivviidduuaall   kknnoowwlleeddggee  ttoo  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ffoorr  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  

aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..    

TThhee  rreesseeaarrcchh  uusseedd  bbootthh  qquuaall ii ttaattiivvee  ccaassee  ssttuuddyy  aanndd  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddss..  TThhee  ccaassee  ssttuuddyy  

rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  eexxiissttiinngg  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee  aammoonngg  tthhee  eemmppllooyyeeeess  ooff  

AAAALLHHRRIIAA..  WWhheerreeaass,,  tthhee  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  iiss  uusseedd  ttoo  ddeessiiggnn  aa  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  pprroottoottyyppee  tthhaatt  pprroommootteess  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  TThhee  rreesseeaarrcchh  aallssoo  iiddeennttii ff iieedd  
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oorrggaanniizzaattiioonnaall   ffaaccttoorrss  aanndd  iinnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  wwhhiicchh  iinnff lluueenncceess  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess..  

IInnddiivviidduuaall   ffaaccttoorrss  ((EExxppeerriieennccee,,  ppeerrssoonnaall   iinntteerreesstt  aanndd  bbaacckkggrroouunndd  eedduuccaattiioonn))  hhaavvee  aa  ppaarraammoouunntt  rroollee  ttoo  

ffaaccii ll ii ttaattee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  aallssoo  ffoouunndd  tthhaatt  ddii rreecctt  ffaaccee  ttoo  ffaaccee  iinntteerraaccttiioonn  ((IInnffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg))  hhaass  aa  ggrreeaatt  

bbeenneeff ii tt  ttoo  sshhaarree  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ssuucccceessssffuull llyy  rraatthheerr  tthhaann  tthhee  ffoorrmmaall   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg..  BBeeccaauussee  ii tt  iiss  aa  

nnaattuurraall   wwaayy  ooff   sshhaarriinngg  eexxppeerriieenncceess  aanndd  ff iinnddiinngg  ssoolluuttiioonn  ttoo  pprroobblleemmss..  GGoooodd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ssuuppppoorrttss  

ll iikkee  iinncceennttiivveess,,  ttrraaiinniinnggss  aanndd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurreess  hhaavvee  tthhee  ppoossii ttiivvee  iinnff lluueennccee  ttoo  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess  

ttoo  sshhaarree  tthheeii rr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  tthheemmsseellvveess..    

TThhee  rreesseeaarrcchh  ffoouunndd  tthhaatt  tthhee  bbeenneeff ii ttss  ooff   tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  aarree  mmaannyy..  TThheerree  aarree  ssoo  mmaannyy  ccaasseess  

rraaiisseedd  ffrroomm  ssuubb  ccii ttiieess’’   bbrraanncchh  ooff ff iiccee  wwhhiicchh  nneeeeddss  uurrggeenntt  ssoolluuttiioonnss..  TThheerreeffoorree,,  tthheessee  ccaasseess  ccaann  bbee  

rreeggiisstteerreedd  iinn  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm..  AAnnyy  eemmppllooyyeeee  wwhhoo  ffaaccee  ssiimmii llaarr  pprroobblleemm  sshhoouulldd  oonnllyy  bbrroowwssee  

tthhee  KKMMSS  ssyysstteemm  ttoo  ggeett  tthhee  ssoolluuttiioonn..  MMoorreeoovveerr,,  tthhee  oorrggaanniizzaattiioonn  ccaann  sseeccuurree  ii ttss  kknnoowwlleeddggee  

ppeerrmmaanneennttll yy..    

TThhee  rreesseeaarrcchheerr  hhaass  aaddoopptteedd  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   ooff   JJoonneess  aanndd  LLeeoonnaarrdd  

((22000099))  bbeeccaauussee  tthhee  mmooddeell   ccoonnttaaiinneedd  bbootthh  oorrggaanniizzaattiioonnaall   aanndd  iinnii ttiiaattiivvee  cchhaarraacctteerriissttiiccss..  WWii tthhoouutt  

iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree,,  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aaccttiivvii ttiieess  ccaannnnoott  bbee  pprroocceesssseedd  

eeff ffeeccttiivveellyy..  WWii tthhiinn  tthhee  aavvaaii llaabbii ll ii ttyy  aanndd  iinntteerraaccttiioonnss  ooff   iinnii ttiiaattiivvee  cchhaarraacctteerriissttiiccss  ((ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  

ssuuppppoorrtt,,  ffoorrmmaall   KKMM  ssttaaff ff ,,  iinncceennttiivveess  bbaasseedd  oonn  qquuaall ii ttyy  aanndd  ccoommmmuunniiccaattiioonn)),,  tthhee  pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  

hhaavvee  aann  iimmmmeeddiiaattee  bbeenneeff ii tt  ffoorr  tthhee  AAAALLHHRRIIAA..  TThhiiss  iiss  tthhee  rreeaassoonn  tthhaatt  aall ll   eemmppllooyyeeeess  ccaann  hhiigghhllyy  

ppaarrttiicciippaattee  aanndd  ccooll llaabboorraattee  aammoonngg  tthheemmsseellvveess  wwii tthhiinn  aa  ggoooodd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree  aanndd  rreewwaarrdd  ssyysstteemm..    

TThheerreeffoorree,,  AAAALLHHRRIIAA  nneeeeddss  ttoo  iimmpplleemmeenntt  tthhee  kknnoowwlleeddggee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  mmooddeell   vviiaa  tthhee  ddeessiiggnn  ooff   

KKMMSS  ssyysstteemm  pprrooppoosseedd  bbyy  tthhee  rreesseeaarrcchheerr..  
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66..22..  RReeccoommmmeennddaatt iioonn  

AAccccoorrddiinngg  ttoo  tthhee  ff iinnddiinnggss  ooff   tthhee  rreesseeaarrcchh,,  tthhee  ffooll lloowwiinngg  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  aarree  ffoorrwwaarrddeedd  ffoorr  tthhee  

eemmppllooyyeeeess  aanndd  ttoopp  mmaannaaggeerrss  ooff   AAAALLHHRRIIAA..  

II ..  EEmmppllooyyeeeess    

EEaacchh  eemmppllooyyeeeess  wwoorrkkiinngg  iinn  tthhee  AAAALLHHRRIIAA  sshhoouulldd::  

••  EEnnggaaggee  iinn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  wwii tthh  aall ll   aavvaaii llaabbllee  mmeeaannss  ((oorraall llyy,,  ddooccuummeenntt    sshhaarriinngg  tthhrroouugghh  tthhee  

uussee  ooff   KKMMSS))  

••  EEmmppllooyyeeeess  sshhoouulldd  cchhaannggee  tthhee  nneeggaattiivvee  aattttii ttuuddee  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  ttoo  ppoossii ttiivvee  aattttii ttuuddee..  

II II ..  AAAALL HHRRII AA  TToopp  MM aannaaggeerr ss    

AAss  aann  iimmmmeeddiiaattee  ggoovveerrnniinngg  bbooddyy  ooff   tthhee  AAAALLHHRRIIAA,,  tthhee  ttoopp  mmaannaaggeemmeenntt  iiss  aaddvviisseedd  ttoo  eennggaaggee  iinn  

aaccttiioonnss  ll iikkee::  

••  CCoommpplleettee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  aanndd  uussaaggee  ooff   pprrooppoosseedd  KKMMSS  ssyysstteemm  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  

aaccttiivvii ttiieess..    

••  EEqquuiippppiinngg  tthhee  aaggeennccyy  wwii tthh  uupp--ttoo--ddaattee  IICCTT  iinnffrraassttrruuccttuurreess  ssuuii ttaabbllee  ffoorr  KKMMSS  ssyysstteemm..  

••  PPrroovviiddiinngg  ttrraaiinniinngg  ttoo  aall ll   eemmppllooyyeeeess  ssoo  tthhaatt  tthheeyy  wwii ll ll   bbee  mmoottiivvaatteedd  ttoo  uussee  KKMMSS..  

••  CCrreeaattiinngg  aawwaarreenneessss  oonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aattttii ttuuddee  aanndd  uussaaggee  ooff   tthhee  KKMMSS  ssyysstteemm  ffoorr  aall ll   ssttaaff ff ..  

••  DDeevveellooppiinngg  aanndd  aappppllyyiinngg  rruullee  aanndd  rreegguullaattiioonn  oonn  KKMMSS  uussaaggee..  

••  FFoorrmmuullaattiinngg  ffoorrmmaall   KKMM  ssttaaff ff ..  

••  CCrreeaattiinngg  ggoooodd  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurreess  ((iinnnnoovvaattiivvee  aanndd  ccooll llaabboorraattiivvee  ccuull ttuurree))  

••  SSeettttiinngg  uupp  aa  rreewwaarrdd  ssyysstteemm  iinn  oorrddeerr  ttoo  mmoottiivvaattee  eemmppllooyyeeeess  wwhhoo  aarree  sshhaarriinngg  kknnoowwlleeddggee  

rreegguullaarrll yy..  
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••  SSuuppppoorrttiinngg  eemmppllooyyeeeess  aanndd  mmoonnii ttoorriinngg  tthhee  iinntteerraaccttiioonnss  ooff   KKMMSS  ssyysstteemm..    

  

66..33..  CChhaall lleennggeess  ooff   tthhee  SSttuuddyy  

TThhee  mmaaiinn  cchhaall lleennggee  ooff   tthhee  qquuaall ii ttaattiivvee  rreesseeaarrcchh  iiss  tthhee  ggeenneerraall iizzaabbii ll ii ttyy  ooff   ff iinnddiinnggss  pprroobblleemm..  TThhee  rreesseeaarrcchh  

ff iinnddiinnggss  aarree  nnoott  ggeenneerraall iizzaabbllee  ttoo  ootthheerr  ccoonntteexxttss..    

TThhee  iinntteerrvviieeww  wwaass  ccoonndduucctteedd  iinn  AAmmhhaarriicc  llaanngguuaaggee  wwhhiicchh  iiss  tthhee  ooff ff iicciiaall   llaanngguuaaggee  ooff   tthhee  ccoouunnttrryy  aanndd  

tthhee  wwoorrkkiinngg  llaanngguuaaggee  iinn  tthhee  ooff ff iiccee..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ttrraannssllaatteedd  tthhee  AAmmhhaarriicc  iinntteerrvviieeww  ddiissccuussssiioonn  iinnttoo  

EEnnggll iisshh  llaanngguuaaggee..  TThhee  iinntteerrvviieeww  aappppooiinnttmmeennttss  aarree  aallssoo  vveerryy  ddii ff ff iiccuull tt  ttoo  kkeeeepp  bbyy  tthhee  iinntteerrvviieewweeeess..    SSoo,,  

iinntteerrvviieeww  ttiimmee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ddiissccuussssiioonnss  wweerree  vveerryy  cchhaall lleennggiinngg  ttaasskk..    

SSiinnccee  tthhee  ssttuuddyy  iiss  uunnddeerrttaakkeenn  oonn  aa  ssiinnggllee  oorrggaanniizzaattiioonn,,  rreessppoonnddeennttss  mmaayy  eexxaaggggeerraattee  oorr  uunnddeerrmmiinnee  

ssoommee  oorrggaanniizzaattiioonnaall   eevveennttss  dduuee  ttoo  tthheeii rr  ppeerrssoonnaall   bbiiaass  tthheeyy  hhaavvee  oonn  tthhee  aaggeennccyy..  TThhee  rreesseeaarrcchheerr  ttrriieedd  ttoo  

mmiinniimmiizzee  ssuucchh  kkiinndd  ooff   bbiiaasseess  bbyy  aasskkiinngg  mmuull ttiippllee  rreessppoonnddeennttss  wwhheenn  hhee  rreeccooggnniizzeedd  ssoommee  eexxaaggggeerraattiioonn  

iinn  tthhee  rreessppoonnssee..  TThheerreeffoorree,,  ii tt  ccaannnnoott  bbee  ffuull ll yy  ccllaaiimmeedd  tthhaatt  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  iiss  ffrreeee  ffrroomm  rreessppoonnddeennttss’’   bbiiaass..  

66..44..  FFuuttuurr ee  RReesseeaarr cchh  

TThhiiss  rreesseeaarrcchh  uusseedd  ccaassee  ssttuuddyy  rreesseeaarrcchh  mmeetthhoodd  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  eexxiissttiinngg  pprraaccttiiccee  ooff   eemmppllooyyeeeess’’   

aassssuummppttiioonnss  tthhaatt  mmaayy  aaff ffeecctt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  tthhee  AAAALLHHRRIIAA..  IItt  iiss  aallssoo  uusseedd  tthhee  ddeessiiggnn  

sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddoollooggyy  ttoo  ddeessiiggnn  aann  aarrttii ffaacctt  tthhaatt  ccaann  ssoollvvee  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprroobblleemm  

iinn  AAAALLHHRRIIAA..  IInnddeeeedd,,  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  aannsswweerreedd  tthhee  rreesseeaarrcchh  pprroobblleemmss  ssttaatteedd  iinn  CChhaapptteerr  oonnee..  HHoowweevveerr,,  

tthheerree  aarree  aallssoo  ootthheerr  iissssuueess  tthhaatt  nneeeedd  ttoo  bbee  ffuurrtthheerr  ssttuuddiieedd  bbyy  aannootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss..  

TThhee  ff iinnddiinnggss  ooff   tthhiiss  rreesseeaarrcchh  ccaannnnoott  bbee  ggeenneerraall iizzaabbllee  ffoorr  ootthheerr  ppuubbll iicc  llaanndd  iinnssttii ttuuttiioonnss..  OOtthheerr  

rreesseeaarrcchheerrss  ccaann  ddoo  ssiimmii llaarr  rreesseeaarrcchh  uussiinngg  iinnssttrruummeennttss  aanndd  mmooddeellss  ddeevveellooppeedd  iinn  tthhiiss  rreesseeaarrcchh  aanndd  tthheeyy  

sshhoouulldd  mmaakkee  ffuurrtthheerr  ssttuuddyy  oonn  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  ppuubbll iicc  oorrggaanniizzaattiioonn..  TThhee  ff iieelldd  ooff   ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt  ssttuuddyy  wwii tthh  rreessppeecctt  ooff   IITT  ssoolluuttiioonn  iiss  nnoott  yyeett  ssuurrvveeyyeedd  aaddeeqquuaatteellyy  
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iinn  EEtthhiiooppiiaa..  TThhee  ggoovveerrnnmmeenntt  ooff   EEtthhiiooppiiaa  mmuusstt  aallssoo  eennccoouurraaggee  rreesseeaarrcchheerrss  wwhhoo  aarree  iinntteerreesstteedd  ttoo  ssttuuddyy  

iinn  tthhiiss  aarreeaa..  

TThhiiss  ssttuuddyy  pprrooppoosseedd  aa  ddeessiiggnn  ooff   KKMMSS  ff rraammeewwoorrkk  ffoorr  AAAALLHHRRIIAA..  TThhiiss  ff rraammeewwoorrkk  rreeqquuii rreess  ffuurrtthheerr  

ddeevveellooppmmeenntt  aanndd  iimmpplleemmeennttaattiioonn  wwoorrkk  bbyy  ootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss..  

IInn  sshhoorrtt,,  tthhee  rreesseeaarrcchheerr  rreeccoommmmeennddss  ffoorr  ootthheerr  rreesseeaarrcchheerrss  ttoo  ffuurrtthheerr  ssttuuddyy  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff   ttaaccii tt  

kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aanndd  mmaannaaggeemmeenntt  oonn  ootthheerr  ppuubbll iicc  iinnssttii ttuuttiioonnss..  
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RReeffeerr eenncceess  

AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  HHoollddiinngg  RReeggiissttrraattiioonn  aanndd  IInnffoorrmmaattiioonn  AAggeennccyy..  PPrrooccllaammaattiioonn  NNuummbbeerr  881188//22000066..  

PPrrooccllaammaattiioonn  ttoo  pprroovviiddee  ffoorr   RReeggiissttrraattiioonn  ooff  UUrrbbaann  LLaanndd  hhoollddiinngg..    

  

AA..PPaavvll iicceekk  ((22000099))  ""TThhee  cchhaall lleennggeess  ooff  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  iinn  aa  WWiikkii   ssyysstteemm,,""   iinn  1177tthh  IInntteerrddiisscciippll iinnaarryy  

IInnffoorrmmaattiioonn  aanndd  MMaannaaggeemmeenntt  TTaallkkss  ((IIDDIIMMTT)),,  JJiinnddrr iicchhuuvv  HHrraaddeecc,,  CCzzeecchh..  

  

AAllaann  RR..  HHeevvnneerr,,  SSaallvvaattoorree  TT..  MMaarrcchh  aanndd  JJiinnssoooo  PPaarrkk  ((22000044))..““ DDeessiiggnn  SScciieennccee  iinn  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss  

RReesseeaarrcchh”” ..  MMIISS  QQuuaarrtteerr llyy  VVooll ..  2288  NNoo..  11..  

  

AAllaavvii   MM..,,    ((22000000))..  MMaannaaggiinngg  OOrrggaanniizzaattiioonnaall   KKnnoowwlleeddggee..  IInn  FFrraammiinngg  tthhee  DDoommaaiinn  ooff  IITT  MMaannaaggeemmeenntt  

((ZZMMUUDD  RR..  EEdd..))..  

  

AAllbbeerrttoo  CCaarrnneeii rroo,,  ((22000000))  ""HHooww  ddooeess  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iinnfflluueennccee  iinnnnoovvaattiioonn  aanndd  ccoommppeettii ttiivveenneessss??  

““   JJoouurrnnaall   ooff  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll ..  44  IIssss::   22..  

BBeennbbaassaatt,,  II ..,,  aanndd  ZZmmuudd,,  RR..  WW..  ((MMaarrcchh  11999999))..  EEmmppii rr iiccaall   RReesseeaarrcchh  iinn  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss::  TThhee  PPrraaccttiiccee  ooff  

RReelleevvaannccee,,  MMIISS  QQuuaarrtteerr llyy  ((2233::11))..  

  

CC..RR..  KKootthhaarr ii   ((22000044))..  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy::   MMeetthhoodd  aanndd  tteecchhnniiqquueess  ((sseeccoonndd  rreevviisseedd  eeddii ttiioonn)),,  NNeeww  AAggee  

IInntteerrnnaattiioonnaall   ((PP))  LLiimmii tteedd,,  PPuubbll iisshheerrss  44883355//2244,,  AAnnssaarr ii   RRooaadd,,  DDaarryyaaggaannjj ,,  NNeeww  DDeellhhii   ––  111100000022..  

  

CCaatthheerr iinnee  DDaawwssoonn  ((22000099))..  RReesseeaarrcchh  mmeetthhooddss::   AA  pprraaccttiiccaall   gguuiiddee  ffoorr   aannyyoonnee  uunnddeerrttaakkiinngg  aa  rreesseeaarrcchh  

pprroojjeecctt,,  FFoouurrtthh  EEddii ttiioonn..  PPuubbll iisshheedd  bbyy  HHooww  TToo  CCoonntteenntt,,  AA  ddiivviissiioonn  ooff  HHooww  TToo  BBooookkss  LLttdd,,  SSpprr iinngg  HHii ll ll   

HHoouussee,,  SSpprr iinngg  HHii ll ll   RRooaadd,,  BBeeggbbrrookkee,,  OOxxffoorrdd  OOXX55  11RRXX..  UUnnii tteedd  KKiinnggddoomm..  
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CCllaarrkkee,,  RR..VV..  ((11999922))..  "" IInnttrroodduuccttiioonn..""   IInn::   RR..VV..  CCllaarrkkee  ((eedd..)),,  SSii ttuuaattiioonnaall   CCrr iimmee  PPrreevveennttiioonn::  SSuucccceessssffuull   CCaassee  

SSttuuddiieess..  GGuuii llddeerr llaanndd,,  NNYY::  HHaarrrrooww  aanndd  HHeessttoonn..  

  

CCrreesswweell ll ,,  JJ..  WW..  ((11999988))..  QQuuaall ii ttaattiivvee  IInnqquuii rryy  aanndd  RReesseeaarrcchh  DDeessiiggnn::  CChhoooossiinngg  AAmmoonngg  FFiivvee  TTrraaddii ttiioonnss..  

LLoonnddoonn::  SSaaggee  PPuubbll iiccaattiioonnss..  

  

CCrroossss,,  NN..  22000022..  DDeessiiggnn  aass  aa  DDiisscciippll iinnee,,  tthhee  IInntteerr--ddiisscciippll iinnaarryy  DDeessiiggnn  QQuuaannddaarryy  CCoonnffeerreennccee  [[ OOnnll iinnee]] ..  

MMii ll ttoonn    KKeeyynneess::   DDee  MMoonnttffoorr tt  UUnniivveerrssii ttyy..  AAvvaaii llaabbllee::   hhttttpp:: ////nneell llyy..ddmmuu..aacc..uukk//44dddd////DDDDRR33--CCrroossss..hhttmmll   

[[ AAcccceesssseedd  1100  JJuunnee  22001111]] ..  

  

DDaavveennppoorrtt  aanndd  PPrruussaakk  ((11999988)),,  ‘‘ WWoorrkkiinngg  kknnoowwlleeddggee,,  HHaarrvvaarrdd  BBuussiinneessss  SScchhooooll   PPrreessss  

DDaavviiss,,  GG..  BB..,,  aanndd  OOllssoonn,,  MM..  HH..  ((11998855))..  MMaannaaggeemmeenntt  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss::  CCoonncceeppttuuaall   FFoouunnddaattiioonnss,,  

SSttrruuccttuurree  aanndd  DDeevveellooppmmeenntt  ((SSeeccoonndd  eeddii ttiioonn)),,  MMccGGrraaww--HHii ll ll ,,  NNeeww  YYoorrkk..  

  

DDee  VVooss,,  AA..SS..  11999988..  CCoonncceeppttuuaall iissttiioonn  aanndd  ooppeerraattiioonnaall iissaattiioonn  iinn  DDee  VVooss,,  AA..SS..  ((eedd..))..  RReesseeaarrcchh  aatt  ggrraassss  

rroooottss::   AA  pprr iimmeerr  ffoorr   tthhee  ccaarr iinngg  pprrooffeessssiioonnss  ..  PPrreettoorr iiaa::   JJ..LL..  vvaann  SScchhaaiikk  AAccaaddeemmiicc..  

DDrruucckkeerr,,  PP..  ((11999922)),,  MMaannaaggiinngg  ffoorr   tthhee  ffuuttuurree,,  TTrruummaann  TTaall lleeyy//  EE..PP..  DDuuttttoonn,,  NNeeww  YYoorrkk,,  NNYY..  

  

DDrruucckkeerr,,  PP..  FF..  ((11999933))..  PPoosstt--CCaappii ttaall iisstt  SSoocciieettyy..  NNeeww  YYoorrkk::   HHaarrppeerr  BBuussiinneessss..  

  

GGaacceennggaa,,  FF,,  CCaatteerr--SStteeeell ,,  AA,,  TToolleemmaann,,  MM  aanndd  TTaann,,  WW--GG..  ((22001122))  ““ AA  PPrrooppoossaall   aanndd  EEvvaalluuaattiioonn  ooff  aa  DDeessiiggnn  

MMeetthhoodd  iinn  DDeessiiggnn  SScciieennccee  RReesseeaarrcchh””   TThhee  EElleeccttrroonniicc  JJoouurrnnaall   ooff  BBuussiinneessss  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddss  VVoolluummee  1100  

IIssssuuee  22  ((pppp  8899--110000)),,  aavvaaii llaabbllee  oonnll iinnee  aatt  wwwwww..eejjbbrrmm..ccoomm..  
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GGAARRTTNNEERR  GGRROOUUPP  ((22000022))..  TThhee  22000022  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  HHyyppee  CCyyccllee..  FF..  CCaallddwweell ll ,,  KK..  HHaarrrr iiss,,  

IInnSSiiddee  GGaarrttnneerr,,  JJaannuuaarryy  22000022,,  IIGGGG--0011223322000022--0011..  

  

HHaazzeell   TTaayylloorr   ((22000077))..  TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee::  ccoonncceeppttuuaall iizzaattiioonnss  aanndd  ooppeerraattiioonnaall iizzaattiioonn..  VVoolluummee  33,,  IIssssuuee  33  

EEddii tteedd  bbyy  MMuurrrraayy  JJeennnneexx  ©©  22000077,,  IIGGII  GGlloobbaall   UUnniivveerrssii ttyy  ooff  WWaasshhiinnggttoonn,,  UUSSAA..  

  

HHoollssaappppllee,,  CC..WW..,,  aanndd  KK..  JJoonneess..  22000077..  KKnnoowwlleeddggee  cchhaaiinn  aaccttiivvii ttyy  ccllaasssseess::   iimmppaaccttss  oonn  ccoommppeettii ttiivveenneessss  aanndd  

tthhee  iimmppoorrttaannccee  ooff  tteecchhnnoollooggyy  ssuuppppoorrtt..  IInntteerrnnaattiioonnaall   JJoouurrnnaall   ooff  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt..  

  

II rr iicckk,,  MM..LL..,,  22000077..  MMaannaaggiinngg  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iinn  oorrggaanniizzaattiioonnss..  JJ..  KKnnoowwll ..  MMaannaaggee..  PPrraacctt..,,  88..  

  

JJoonnaass,,  WW..  ((22000077))..  ""RReesseeaarrcchh  tthhrroouugghh  DDeessiiggnn  tthhrroouugghh  rreesseeaarrcchh::  AA  ccyybbeerrnneettiicc  mmooddeell   ooff  ddeessiiggnniinngg  ddeessiiggnn  

ffoouunnddaattiioonnss..""   KKyybbeerrnneetteess,,  3366((99//1100)),,  11336622  --  11338800..  

  

KKeenn  PPeeffffeerrss,,  TTuuuurree  TTuuuunnaanneenn,,  CChhaarr lleess  EE..  GGeenngglleerr ,,  MMaattttii   RRoossssii ,,  WWeennddyy  HHuuii ,,  VVii ll llee  VVii rr ttaanneenn,,  JJoohhaannnnaa  

BBrraaggggee  ((22000066))..  TThhee  DDeessiiggnn  SScciieennccee  RReesseeaarrcchh  PPrroocceessss::   AA  MMooddeell   ffoorr   PPrroodduucciinngg  aanndd  PPrreesseennttiinngg  

IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss  RReesseeaarrcchh..    DDEESSRRIISSTT..  CCllaarreemmoonntt,,  CCAA..  

KKeenn  PPeeffffeerrss,,  TTuuuurree  TTuuuunnaanneenn,,  MMaarrccuuss  AA..  RRootthheennbbeerrggeerr  aanndd  SSaammiirr   CChhaatttteerr jjeeee..((22000077--0088))..  ““ AA  DDeessiiggnn  

SScciieennccee  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy  ffoorr   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss  RReesseeaarrcchh”” ..  PPuubbll iisshheedd  iinn  JJoouurrnnaall   ooff  MMaannaaggeemmeenntt  

IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss,,  VVoolluummee  2244  IIssssuuee  33,,  pppp..  4455--7788..  

KKiikkuu  JJoonneess  aanndd  LLoorr ii   NN..  KK..  LLeeoonnaarrdd  ((22000099))..  FFrroomm  TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  ttoo  OOrrggaanniizzaattiioonnaall   KKnnoowwlleeddggee  ffoorr  

SSuucccceessssffuull   KKMM  WW..RR..  KKiinngg  ((eedd..)),,  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  OOrrggaanniizzaattiioonnaall   LLeeaarrnniinngg,,  2277AAnnnnaallss  ooff  

IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss  44,,  ©©  SSpprr iinnggeerr  SScciieennccee++BBuussiinneessss  MMeeddiiaa,,  LLLLCC..  
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KKPPMMGG  ((22000000))..  TThhee  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  RReesseeaarrcchh  RReeppoorrtt  22000000..  

KKuuhhnn,,  TT..  ((11996622//9966))..  TThhee  SSttrruuccttuurree  ooff  SScciieennttii ffiicc  RReevvoolluuttiioonnss..  CChhiiccaaggoo,,  UUnniivveerrssii ttyy  ooff  CChhiiccaaggoo  PPrreessss..  

KKuummaarr,,  RR..  ((11999966))..  RReesseeaarrcchh  MMeetthhooddoollooggyy::   AA  SStteepp  bbyy  SStteepp  GGuuiiddee  ffoorr   BBeeggiinnnneerrss,,  FFii rrsstt  eeddii ttiioonn,,  66  BBoonnhhhhii ll ll ,,  

SSAAGGEE  ppuubbll iiccaattiioonn..  

MMaarrcchh,,  SS..  TT..,,  aanndd  SSmmii tthh,,  GG..  ((DDeecceemmbbeerr   11999955))..  DDeessiiggnn  aanndd  NNaattuurraall   SScciieennccee  RReesseeaarrcchh  oonn  IInnffoorrmmaattiioonn  

TTeecchhnnoollooggyy,,DDeecciissiioonn  SSuuppppoorrtt  SSyysstteemmss  ((1155::44)),,  pppp..  225511--226666..  

MMaarrkkuuss,,  MM..  LL..,,  MMaajjcchhrrzzaakk,,  AA..,,  aanndd  GGaasssseerr,,  LL..  AA  ((SSeepptteemmbbeerr,,  22000022))..  DDeessiiggnn  TThheeoorryy  ffoorr   SSyysstteemmss  tthhaatt  

SSuuppppoorrtt  EEmmeerrggeenntt  KKnnoowwlleeddggee  PPrroocceesssseess,,  MMIISS  QQuuaarrtteerr llyy  ((2266::33)),,  pppp..  117799--221122..  

MMaarrwwiicckk,,  AA..  DD..  ((22000011))..  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  TTeecchhnnoollooggyy..  IIBBMM  SSyysstteemmss  JJoouurrnnaall ,,  4400((44)),,  881144--883300..    

  

MMiinnddaahhuunn  DDeeggaaffuu  ((22001166))..  DDeessiiggnniinngg  aa  KKnnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  PPllaattffoorrmm  ffoorr   IInntteerr  OOrrggaanniizzaattiioonnss::   TThhee  CCaassee  

OOff  EEtthhiiooppiiaann  CChhaammbbeerr  OOff  CCoommmmeerrccee  AAnndd  SSeeccttoorraall   AAssssoocciiaattiioonnss,,  AAddddiiss  AAbbaabbaa  UUnniivveerrssii ttyy..  

  

MMii ttrr ii ,,  MM..  22000033..  ""AAppppllyyiinngg  TTaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  TTeecchhnniiqquueess  ffoorr   PPeerrffoorrmmaannccee  AAsssseessssmmeenntt,,""   

CCoommppuutteerrss  &&  EEdduuccaattiioonn  ((4411::22)),,  pppp  117733--118899..  

  

MMuulluukkeenn  AAmmaarree..  ((22001144))..  FFoorrmmuullaattiinngg  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSttrraatteeggyy  ffoorr   PPuubbll iicc  OOrrggaanniizzaattiioonnss::   TThhee  

CCaassee  ooff  tthhee  FFeeddeerraall   DDooccuummeennttss  AAuutthheennttiiccaattiioonn  aanndd  RReeggiissttrraattiioonn  OOffffiiccee..  AAddddiiss  AAbbaabbaa  UUnniivveerrssii ttyy,,  

EEtthhiiooppiiaa..    

  

NNoonnaakkaa,,  II ..  ((11999911aa))..  „„ TThhee  kknnoowwlleeddggee--ccrreeaattiinngg  ccoommppaannyy‟‟..  HHaarrvvaarrdd  BBuussiinneessss  RReevviieeww,,  NNoovveemmbbeerr--

DDeecceemmbbeerr,,  9966--110044..  
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NNoonnaakkaa,,  II ..  ((11999944))  ""AA  ddyynnaammiicc  tthheeoorryy  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnaall   kknnoowwlleeddggee  ccrreeaattiioonn,,""   OOrrggaanniizzaattiioonn  SScciieennccee  ((55::11)),,  

pppp..  1144--3377..  

  

NNoonnaakkaa,,  II ..  aanndd  GG..  HHeeddlluunndd,,  11999911..  MMooddeellss  ooff  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  iinn  tthhee  WWeesstt  aanndd  JJaappaann..  

SSttoocckkhhoollmm,,  pppp::  4411..  

  

OObbssaa  AAmmeennttee  ((22001166))..  EExxpplloorraattiioonn  ssttuuddyy  aanndd  ddeessiiggnn  ooff  aa  tteecchhnnoollooggyy  ppllaattffoorrmm  ffoorr  kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  

aammoonngg  hheeaall tthh  pprrooffeessssiioonnaallss  ttoo  iimmpprroovvee  mmaatteerrnnaall   aanndd  cchhii lldd  hheeaall tthhccaarree..  AAddddiiss  AAbbaabbaa  UUnniivveerrssii ttyy,,  EEtthhiiooppiiaa..        

  

OOffffeerrmmaannnn,,  PP..,,  LLeevviinnaa,,  OO..,,  SScchhoonnhheerrrr ,,  MM..,,  aanndd  BBuubb,,  UU..  ((22000099))..  ""OOuuttll iinnee  ooff  aa  ddeessiiggnn  sscciieennccee  rreesseeaarrcchh  

pprroocceessss""PPrroocceeeeddiinnggss  ooff  tthhee  44tthh  IInntteerrnnaattiioonnaall   CCoonnffeerreennccee  oonn  DDeessiiggnn  SScciieennccee  RReesseeaarrcchh  iinn  IInnffoorrmmaattiioonn  

SSyysstteemmss  aanndd  TTeecchhnnoollooggyy  AACCMM::  PPhhii llaaddeellpphhiiaa,,  PPeennnnssyyllvvaanniiaa,,  pppp..  11--1111..    

  

PPaattttoonn,,  MM..  QQ..  ((22000022))..  QQuuaall ii ttaattiivvee  eevvaalluuaattiioonn  aanndd  rreesseeaarrcchh  mmeetthhooddss  ((33rrdd  eedd..))..  TThhoouussaanndd  OOaakkss,,  CCAA::  SSaaggee  

PPuubbll iiccaattiioonnss,,  IInncc..  

  

PPoollaannyyii ,,  MM..  ((11996666))..  TThhee  TTaaccii tt  DDiimmeennssiioonn..  LLoonnddoonn,,  RRoouuttlleeddggee  &&  KKeeggaann  PPaauull ,,  11996666..  

  

RRaaaaffaatt  SSaaaaddee,,  FFaassssii ll   NNeebbeebbee,,  aanndd  TTaakk  MMaakk  ((22001111))..  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemmss  DDeevveellooppmmeenntt::  

TThheeoorryy  aanndd  PPrraaccttiiccee..  CCoonnccoorrddiiaa  UUnniivveerrssii ttyy,,  MMoonnttrreeaall ,,  CCaannaaddaa..  

  

RRaazziieehh  DDeehhgghhaannii   RRaammaann  RRaammssiinn  ,,  ((22001155)),,""MMeetthhooddoollooggiieess  ffoorr   ddeevveellooppiinngg  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

ssyysstteemmss::  aann  eevvaalluuaattiioonn  ffrraammeewwoorrkk"" ,,  JJoouurrnnaall   ooff  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll ..  1199  IIssss  44  pppp..  668822  --  771100  
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RReeqquuii rreemmeenntt  AAnnaallyyssiiss  FFoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  CCaaddaassttrraall   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  PPAARRTT  11  VVEERRSSIIOONN  0033008822001111..  

CCoonnttrraacctt  NNoo..  EETT//PPSSEE//CCGGAAAA//008877//0099--1100//22001100..  

  

RReeqquuii rreemmeenntt  AAnnaallyyssiiss  FFoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  CCaaddaassttrraall   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  PPAARRTT  22  VVEERRSSIIOONN  0044008822001111..  

CCoonnttrraacctt  NNoo..  EETT//PPSSEE//CCGGAAAA//008877//0099--1100//22001100..  

  

RReeqquuii rreemmeenntt  AAnnaallyyssiiss  FFoorr  AAddddiiss  AAbbaabbaa  CCaaddaassttrraall   IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  PPAARRTT  22  VVEERRSSIIOONN  1155008822001111..  

CCoonnttrraacctt  NNoo..  EETT//PPSSEE//CCGGAAAA//008877//0099--1100//22001100  

  

RRiiccaarrddoo  CChhaallmmeettaa  aanndd  RReeyyeess  GGrraannggeell   ((22000088))..MMeetthhooddoollooggyy  ffoorr   tthhee  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  KKnnoowwlleeddggee  

MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemmss..  GGrruuppoo  ddee  IInnvveessttiiggaacciióónn  eenn  IInntteeggrraacciióónn  yy  RRee--IInnggeenniieerr ííaa  ddee  SSiisstteemmaass  

((IIRRIISS))..UUnniivveerrssii ttaatt  JJaauummee  II ..  1122007711  CCaasstteell llóó,,  SSppaaiinn..  

  

RRoonnaalldd  YYoouunngg  ((DDrr..))..  ((22001100)),,  ““ KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  TToooollss  aanndd  TTeecchhnniiqquueess  MMaannuuaall ”” ..  AAssiiaann  

PPrroodduuccttiivvii ttyy  OOrrggaanniizzaattiioonn,,  ©©AAPPOO  22001100,,  IISSBBNN::  9922--883333--77009933--77,,  11--22--1100  HHii rraakkaawwaacchhoo,,  CChhiiyyooddaa--kkuu,,  TTookkyyoo  

110022--00009933,,  JJaappaann..  

  

SS..  AAbbdduull   WWaahhaabb,,  HH..  AAbbdduull llaahh,,  JJ..  UUll ii ,,  aanndd  RR..  CChhee  RRoossee,,  ((22001100))..  IInntteerr--ffii rrmm  tteecchhnnoollooggyy  ttrraannssffeerr  aanndd  

ppeerrffoorrmmaannccee  iinn  iinntteerrnnaattiioonnaall   jjooiinntt  vveennttuurree  ffii rrmmss,,  IInntteerrnnaattiioonnaall   JJoouurrnnaall   ooff  BBuussiinneessss  aanndd  MMaannaaggeemmeenntt,,  vvooll ..  

55,,  pppp..  9933--110033..  

  

SSaarrvvaarryy,,  MMiikkllooss  ((WWiinntteerr   11999999))..  ““ KKnnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ccoommppeettii ttiioonn  iinn  tthhee  ccoonnssuull ttiinngg  iinndduussttrryy..””     

CCaall ii ffoorrnniiaa  MMaannaaggeemmeenntt  RReevviieeww  VVooll ..  4411,,  NNoo..  22..  pp..9955..  
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SStteennbbaacckkaa,,  CC..  ((22000011))..  QQuuaall ii ttaattiivvee  rreesseeaarrcchh  rreeqquuii rreess  qquuaall ii ttyy  ccoonncceeppttss  ooff  ii ttss  oowwnn..  MMaannaaggeemmeenntt    

DDeecciissiioonn,,    3399((77)),,  555511--555555..  

  

RRoooozzeennbbuurrgg,,  NN..  FF..  MM..,,  aanndd  EEeekkeellss,,  JJ..  ((11999955))..  PPrroodduucctt  DDeessiiggnn::  FFuunnddaammeennttaallss  aanndd  MMeetthhooddss,,  CChhiicchheesstteerr;;  

NNeewwYYoorrkk::   WWii lleeyy..  

  

SStteevvee  MMoorrrr iisssseeyy  ((22000055))..  TThhee  DDeessiiggnn  aanndd  IImmpplleemmeennttaattiioonn  ooff  EEffffeeccttiivvee  KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemmss..  

TT..  OO''RReeii ll llyy..  ((22000055))  ""WWhhaatt  IIss  WWeebb  22..00::   DDeessiiggnn  ppaatttteerrnnss  aanndd  bbuussiinneessss  mmooddeellss  ffoorr   tthhee  nneexxtt  ggeenneerraattiioonn  ooff  

ssooffttwwaarree,,""   CCoommmmuunniiccaattiioonnss  &&  SSttrraatteeggiieess,,  vvooll ..  6655,,  pppp..  1177--3377..  

TTeemmttiimm  AAsssseeffaa  ((22001133))..  EEnnaabbll iinngg  KKnnoowwlleeddggee  SShhaarr iinngg  iinn  tthhee  WWoorrkkppllaaccee::   TThhee  CCaassee  ooff  CCoommmmeerrcciiaall   BBaannkk  ooff  

EEtthhiiooppiiaa  ((CCBBEE)),,  PPhhDD  DDiisssseerrttaattiioonn..  AAddddiiss  AAbbaabbaa  UUnniivveerrssii ttyy..    

VVaaiisshhnnaavvii ,,  VV..  aanndd  KKuueecchhlleerr ,,  WW..  ((22000044//1155))..  ““ DDeessiiggnn  RReesseeaarrcchh  iinn  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemmss””   JJaannuuaarryy  2200,,  22000044;;  

llaasstt  uuppddaatteedd  NNoovveemmbbeerr  1155,,  22001155..  UURRLL::  hhttttpp:: ////ddeessrr iisstt..oorrgg//ddeessiiggnn--rreesseeaarrcchh--iinn--iinnffoorrmmaattiioonn--ssyysstteemmss    

WWiinnooggrraadd,,  TT..  ((11999966))..  BBrr iinnggiinngg  DDeessiiggnn  ttoo  SSooffttwwaarree,,  AAddddiissoonn--WWeesslleeyy,,  IInncc..,,  RReeaaddiinngg,,  MMAA..  

YYiinn,,  RR..  KK..  ((22000033))..CCaassee  ssttuuddyy  rreesseeaarrcchh::  DDeessiiggnn  aanndd  mmeetthhooddss  ((22nndd  eedd..))..  NNeewwbbuurryy  PPaarrkk,,  CCAA::  SSaaggee..  

YYoohhaannnneess  KKuurrnniiaawwaann  aanndd  SSii ttii   EEllddaa  HHiieerreerrrraa  ((22001144))..  AAnnaallyyssiiss  aanndd  DDeessiiggnn  ooff  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  

ssyysstteemm  ffoorr   sscchhooooll   ooff  IInnffoorrmmaattiioonn  SSyysstteemm  aatt  XXYYZZ  UUnniivveerrssii ttyy..  IInntteerrnnaattiioonnaall   jjoouurrnnaall   ooff  MMuull ttii   MMeeddiiaa  aanndd  

UUbbiiqquuii ttoouuss  EEnnggiinneeeerr iinngg,,  VVooll --1122//22000044,,  pppp,,  222299--224400..  

ZZaannddeerr,,  UU..,,  aanndd  KKoogguutt,,  BB..  ""KKnnoowwlleeddggee  aanndd  tthhee  ssppeeeedd  ooff  tthhee  ttrraannssffeerr  aanndd  iimmii ttaattiioonn  ooff  oorrggaanniizzaattiioonnaall   

ccaappaabbii ll ii ttiieess::   AAnn  eemmppii rr iiccaall   tteesstt,,""   OOrrggaanniizzaattiioonn  SScciieennccee  ((66::11)),,  11999955,,  pppp..  7766--9922..  
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AAppppeennddiixx  II ..    

II nntteerr vviieeww  QQuueesstt iioonnss  

OOrr ggaanniizzaatt iioonn  ooff   II nntteerr vviieewwss  

TThhiiss  iinntteerrvviieeww  qquueessttiioonnss  aarree  oorrggaanniizzeedd  ttoo  ggaatthheerr  tthhee  rreelleevvaanntt  iinnffoorrmmaattiioonn  iinn  oorrddeerr  ttoo  eexxpplloorree  tthhee  eexxiissttiinngg  

kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  pprraaccttiiccee..  TThhee  iinntteerrvviieeww  qquueessttiioonnss  wwii ll ll   aallssoo  ff iinndd  oouutt  

tthhee  ffaaccttoorrss  aanndd  bbaarrrriieerrss  tthhaatt  ccaann  hhuurrddllee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  pprraaccttiiccee  wwii tthh  iinn  tthhee  AAddddiiss  AAbbaabbaa  LLaanndd  

HHoollddiinngg  rreeggiissttrraattiioonn  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aaggeennccyy..  TThheerreeffoorree,,  yyoouu  aarree  kkiinnddllyy  rreeqquueesstteedd  ttoo  pprroovviiddee  aaccccuurraattee  aanndd  

rreecceenntt  iinnffoorrmmaattiioonn  aass  ppoossssiibbllee  aass..    

  BBaacckkggrr oouunndd  II nnffoorr mmaatt iioonn    

YYoouurr  ccooooppeerraattiioonn  oonn  tthhee  iinntteerrvviieeww  wwoouulldd  bbee  hhiigghhllyy  aapppprreecciiaatteedd!!    

11))  WWoouulldd  yyoouu  eexxppllaaiinn  yyoouurr  eedduuccaattiioonnaall   bbaacckkggrroouunndd,,  yyoouurr  ppoossii ttiioonn  iinn  tthhee  aaggeennccyy  aanndd  yyoouurr  wwoorrkk  

eexxppeerriieennccee??  

aa..  II nnvveesstt iiggaatt iioonn  ooff   KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt  pprr aacctt iiccee  

11..  HHaavvee  yyoouu  hheeaarrdd  aabboouutt  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg??  HHooww  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  iiss  bbeeiinngg  mmaannaaggeedd//sshhaarreedd  

aammoonngg  ddeeppaarrttmmeennttss  iinn  yyoouurr  aaggeennccyy??  

22..  WWhhaatt  ddoo  yyoouu  tthhiinnkk  ooff   KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  ((KKMM))??    

33..  WWhhaatt  aarree  tthhee  aattttii ttuuddeess  ooff   tthhee  eemmppllooyyeeeess’’   wwii tthh  rreessppeecctt  ttoo  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  yyoouurr  

oorrggaanniizzaattiioonn??  

44..  WWhhaatt  aarree  tthhee  mmeetthhooddss  ffoorr  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt??  

55..  WWhhaatt  iiss  tthhee  ccuurrrreenntt  ssttaattuuss  ooff   KKnnoowwlleeddggee  MMaannaaggeemmeenntt  iinn  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn??  

66..  DDoo  yyoouu  tthhiinnkk  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn  aaccqquuii rree  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ffrroomm  eemmppllooyyeeeess??  PPlleeaassee  eexxppllaaiinn??  

77..  DDooeess  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn  rreeccooggnniizzee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  aass  aa  ppaarrtt  ooff   yyoouurr  aasssseett  bbaassee??    
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bb..  FFaaccttoorr ss  iinnff lluueenncciinngg  aabboouutt  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  aanndd  ttaaccii tt   kknnoowwlleeddggee  sshhaarr iinngg  

11))  WWhhaatt  aarree  tthhee  pprroobblleemmss  rreellaatteedd  ttoo  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess??  

22))  IIss  tthheerree  aannyy  eexxiissttiinngg  ppooll iicciieess  aanndd  pprroocceedduurreess  ffoorr  pprraaccttiicciinngg  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  iinn  yyoouurr  

oorrggaanniizzaattiioonn??  

33))  HHooww  ddoo  yyoouu  ddeessccrriibbee  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonnaall   ccuull ttuurree??    

44))  WWhhaatt  iiss  tthhee  bbiiggggeesstt  hhuurrddllee  iinn  eeff ffeeccttiivvee  iimmpplleemmeennttaattiioonn  ooff   KKMM  iinn  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn??  

55))    WWhhaatt  ddoo  yyoouu  tthhiinnkk  aarree  tthhee  ffaaccttoorrss  iinnff lluueenncciinngg  ttaaccii tt  KKnnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  iinn  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn??  

cc..  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm  FFrr aammeewwoorr kk  

11))  IIss  tthheerree  aannyy  uussee  ooff   IITT  ttoo  mmaannaaggee  tthhee  ttaaccii tt  kknnoowwlleeddggee  ooff   eemmppllooyyeeeess??  

22))  WWhhaatt  kkiinndd  ooff   kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  ssyysstteemmss  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonn  uusseess  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee??  

33))  WWoouulldd  yyoouu  eexxppllaaiinn  yyoouurr  oorrggaanniizzaattiioonnaall   eexxppeerriieennccee  iinn  uussiinngg,,  aacccceessssiinngg  aanndd  tthhee  aavvaaii llaabbii ll ii ttyy  ooff   

eexxiissttiinngg  IICCTT  ttoooollss  ttoo  sshhaarree  kknnoowwlleeddggee  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  ooff   bbrraanncchh  ssuubb  ccii ttyy  ooff ff iicceess??  

dd..  RReeqquuii rr eemmeennttss  ffoorr   tthhee  pprr ooppoosseedd  KK nnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeessiiggnn  

11..  WWhhaatt  wwii ll ll   bbee  yyoouurr  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ooff   tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  IITT  ssoolluuttiioonn  ffoorr  yyoouurr  

oorrggaanniizzaattiioonn??  

22..  WWhhaatt  aarree  tthhee  cchhaall lleennggeess  ttoo  ddeessiiggnn  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  iinn  yyoouurr  aaggeennccyy??  

33..  WWhhaatt  ddoo  yyoouu  tthhiinnkk  tthhee  bbaassiicc  ffuunnccttiioonnss  wwhhiicchh  mmuusstt  bbee  iinnccoorrppoorraatteedd  iinn  tthhee  nneeww  kknnoowwlleeddggee  

mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ddeessiiggnn??  
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AAppppeennddiixx  II II ..    

EEvvaalluuaatt iioonn  cchheecckkll iisstt   ffoorr   tthhee  KK nnoowwlleeddggee  MM aannaaggeemmeenntt  SSyysstteemm    

11..  WWhhaatt  aarree  tthhee  bbeenneeff ii ttss  ddoo  yyoouurr  aaggeennccyy  ggeett  ff rroomm  tthhiiss  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk??    

22..  DDooeess  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  ccrreeaattee  eeaassyy  aacccceessss??  

33..  IIss  tthhee  kknnoowwlleeddggee  mmaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  ffrraammeewwoorrkk  iinnttuuii ttiivvee  aanndd  uusseerr  ff rriieennddllyy??  
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AAppppeennddiixx  II II II ..  

OObbsseerr vvaatt iioonn  CChheecckkll iisstt   

      

11..  TThhee  ccoommmmoonn  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  mmeetthhooddss  uusseedd  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess  wwii tthhiinn  tthhee  aaggeennccyy??  

22..  AArree  eemmppllooyyeeeess  ooff   aall ll   bbrraanncchh  ssuubb--ccii ttiieess  ffrreeeellyy  eexxcchhaannggee  kknnoowwlleeddggee  iinn  ffoorrmmaall   wwaayy??  

33..  AArree  eemmppllooyyeeeess  mmaannaaggeedd  tthheeii rr  ff ii lleess  pprrooppeerrll yy??  

44..  WWhhaatt  aarree  tthhee  tteecchhnnoollooggiiccaall   mmeeaannss  ttoo  ffaaccii ll ii ttaattee  kknnoowwlleeddggee  sshhaarriinngg  aammoonngg  eemmppllooyyeeeess??  

55..  IIss  tthheerree  aa  mmeeaannss  ttoo  pprroommoottee  bbeesstt  pprraaccttiicceess  iinn  tthhee  aaggeennccyy??  


