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  :سپاسگزاري
بر خود لازم مي دانم كه از تمامي افرادي كه مرا در انجام اين تحقيق ياري نمودند تشكر 

  . نمايم
  

زيز و مايه افتخار و مباهات خود مي دانم كه از جناب آقاي دكتر عليرضا موغلي استاد ع
بزرگوارم هزاران بار تشكر نمايم كه در تمام طول مدت تحصيل و انجام اين تحقيق با راهنمايي 
ها، پشتيباني ها و حمايت هاي معنوي خود چراغي بر سر راه من در امر كسب علم و دانش بر 

  . افروختند و شوق آموختن را در من بيش از پيش شعله ور نمودند
  

ز جناب آقاي دكتر محمد حسن صيف استاد مشاور گرامي ام دارم تشكر و قدر داني ويژه ا
در لحظه هاي . كه بدون وجود كمك هاي ايشان اين تحقيق هرگز به سرانجام نمي رسيد

سخت و بحراني تحقيق، راهنمايي ها، ايده ها و كمك هاي ايشان گره گشاي مشكلات موجود 
اسگزاري خود را از ايشان به جهت كمك هم چنين مراتب سپ. بر سر راه اين تحقيق بوده است

  .هاي بي دريغي كه در دست يابي به منابع اطلاعاتي كمياب نمودند، به جا مي آورم
  

هم چنين بر خود لازم مي دانم كه از جناب آقاي مهندس اردكاني مدير عامل محترم 
 و شركت آب و فاضلاب شهر شيراز و جناب آقاي مهندس شرفي مدير محترم دفتر كيفيت

مديريت بهره وري شركت آب و فاضلاب شهر شيراز كه در امر انجام اين تحقيق نهايت همكاري 
  .را با اين جانب نمودند، تقدير و تشكر نمايم

  
از همسر عزيزم اميد داوري كه مشوق اصلي من براي ادامه تحصيل بودند و با صبر، حوصله 

يت كرده و تمامي تلاش خود را جهت و علاقه در تمام مراحل انجام اين تحقيق از من حما
ايشان . فراهم آوردن شرايط لازم براي ادامه تحصيل من نمودند، تشكر و سپاسگزاري مي نمايم

براي من الگوي يك انسان كامل و شريف هستند و با تمام وجود بر حضور ايشان در كنار خود 
  .  به عنوان همسفر راه زندگي مي بالم
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  :چكيده
  

 مشكل با بار  يكدچن هر دارند بسياري وابستگي نيز خود دانش به كه  ها زمانسا اغلب
 كارمندان استخدام و قديمي كارمندان رفتن آن دنبال به و ساختاري بازسازي و اندازه كاهش
 به  .شود سازماني دانش از بخشي رفتن دست از به منجر تواند مي كه هستند رو به رو جديد
 شوند، اطلاعاتي مي امكان پذير آن در سازمان يك فعاليت هاي كه ايطيشر و زمينه ترتيب اين
 اين حل جهت در شده انجام فعاليت هاي روند، مي به كار سازمان مشكلات حل جهت كه

 مختلف موقعيت هاي از شده آموخته درس هاي برآيند و  گيري ها تصميم نتايج مشكلات،
  .اموشي سپرده مي شوندبه ورطه فر و رفته دست از تدريج به ،گذشته

يكي از رويكردهاي مؤثر بر حفظ اين سرمايه، خلق دانش جديد و ذخيره آن درون سيستم 
اطلاعاتي حافظه سازماني است كه ابزار مؤثري براي جلوگيري از هدر رفتن دانش درون سازمان  

  . است
افظه سازماني در اين مطالعه تلاش شده كه عوامل مؤثر در استفاده از سيستم اطلاعاتي ح

مورد بررسي قرار گرفته و تأثير آنها را از طريق مؤلفه هاي رضايت كاربر از اين سيستم ها، قصد 
كاربر به استفاده از اين سيستم ها و ميزان استفاده واقعي از اين سيستم ها بر فرايند خلق 

 مورد تشرك نفر از كاركنان اين 183 آب و فاضلاب شهر شيراز، در بين شركتدانش در 
 .بررسي قرار دهيم

علاوه بر آمار استنباطي براي . ابزار گردآوري اطلاعات تلفيقي از چهار پرسشنامه مي باشد
بررسي فرضيه هاي تحقيق از روش تحليل مسير و به منظور بررسي ويژگي هاي جمعيت 

ه  گروه هاي مستقل و تحليل واريانس يك طرفtشناختي و پاسخ به سوال پژوهش از آزمون 
  .ه استاستفاده شد

نتايج مطالعه نشان داد كه سه عامل پيچيدگي، فاكتورهاي اجتماعي و تناسب شغلي 
استفاده از سيستم اطلاعاتي حافظه سازماني اثر مستقيم و معني داري بر رضايت كاربر و قصد 

ز اين كاربر به استفاده از اين سيستم دارند و هر چه ميزان رضايت و قصد كاربر به استفاده ا
سيستم ها بيشتر مي شود، ميزان استفاده واقعي از اين سيستم ها نيز افزايش مي يابد كه به 
نوبه خود هر چه ميزان استفاده از سيستم اطلاعاتي حافظه سازماني بيشتر مي شود، فرايند 

  .خلق دانش در سازمان نيز با شدت بيشتري صورت مي گيرد
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 به شكل ساختار نيافته و غير رسمي درون منابع دانشي بخش زيادي از دانش سازمان
  كه ها سازمان اغلب.  رفتن آنها وجود دارد در ذهن كاركنان است و امكان از دست،نامحسوس

 بازسازي و اندازه كاهش مشكل با بار  يكدچن هر دارند بسياري وابستگي نيز خود دانش به
 كه هستند روه روب جديد كارمندان استخدام و قديمي كارمندان رفتن آن دنبال به و ساختاري

 شرايطي و زمينه ترتيب اين به  .ودش سازماني دانش از بخشي رفتن دست از به منجر تواند مي
 مشكلات حل جهت كه شوند، اطلاعاتي مي امكان پذير آن در سازمان يك هاي فعاليت كه

 تصميم نتايج مشكلات، اين حل جهت در شده انجام هاي فعاليت روند، مي كاره ب سازمان
 دست از ريجتد به ،گذشته مختلف هاي موقعيت از شده آموخته هاي درس برآيند و  ها گيري
 اهميت شرايطي چنين در. شوند يا به ورطه فراموشي سپرده مي و شوند مي گم و رفته

 تجارب از بيشتر چه هر استفاده براي كليدي و اساسي فاكتور يك عنوان به دانش مديريت
ممكن است نيز مؤثر سازمان از دانش  استفاده غير به همان اندازه، .گردد مي مشخص قبلي

 1خلق دانشاين زمينه  در. بر اقتصاد، حكومت و جامعه درسطح كلان داشته باشداثرات منفي 
افزايش فهم ميان انسان و  دانش سازمان و رفتن هدر جلوگيري از  آن به منظورتسهيمو 

  . استبرخوردار از اهميت زيادي سازمان و نهايتاً پيشرفت انسان

                                                

 را اندازه گيري دانشكرده اند ، مطالعاتي كه تلاش ناخته شده دانشعلي رغم اهميت ش
. وير سازي و اندازه گيري دانش استعلت اصلي آن سختي تص. پراكنده اندنمايند بسيار كم و 

يكي . پديدار شده استدر درون سازمان هاي متعددي براي جستجو و مشاهده دانش   راهاخيراً
ه  فرد بك شده توسطكند دانش در كه بيان مياز اين نگرش ها رويكرد حافظه سازماني است 

 گسترده شده و تكميل شده دانشي است كه فرد از ديگر افرادي كه با آنها در ،طور مشخصي
به طور كلي اگر تصميم گيرندگان از اطلاعات مرتبط با تصميمات . كند مي كسب ،ارتباط است

با هم چنين آشكار است كه اطلاعاتي كه . گذشته استفاده نمايند تصميم بهتري مي گيرند
ماجراي زير  دو .تصميمات سريعتري مي شونداخذ سرعت در دسترس قرار مي گيرند منجر به 

  :را در نظر بگيريد
كه پمپ آب در منطقه تحت نظارت وي،  كارشناسي گزارشي دريافت مي كند مبني بر اين

وي با مطالعه تاريخ تعميرات پمپ به گزارشي بر . صدايي بيش از حالت عادي ايجاد مي كند
مي دهد تحت تنظيمات و فشار مشخصي از آب، در ميزان صداي پمپ مي خورد كه نشان 

كارشناس با بررسي شرايط . كرد آن تأثيري نخواهد داشت تغييراتي ايجاد مي شود اما بر عمل
 وجود دارد پس به دقيقاً كه شرايط ذكر شده در گزارش مي رسدكنوني پمپ به اين نتيجه 

  . دست نزنند  هيچ گونه اقدام اصلاحيبه  كه دمي دهاپراتورها دستور 
منطقه اي از شهر كه تحت كه در  اين كند مبني بر  گزارشي دريافت مي ديگريكارشناس

مربوطه دستور كارشناس .  استشده مشاهدهنظارت و كنترل وي مي باشد، افت فشار آب 
 

1 Knowledge Creation  

 ١٢



لاعاتي از تصميمات گذشته براي حل مشكلات هر دو داستان اط در:  واضح است پيام كاملاً
هايي كه يافتن اطلاعات مربوط به  كه داشتن سيستم  ايننهايتاً. خواهد بود جاري مفيد

 يك طرفي از. د فرض درستي استنكن تصميمات گذشته و استفاده از آنها را آسان تر مي
 زيرا .ببرد را استفاده ترينبه سازمان در موجود دانش از تواند نمي نيز منفعل اطلاعاتي سيستم

 اصولاً خبر يا و بگردند تكميلي اطلاعات دنباله ب كه هستند آن از تر مشغول اغلب كارمندان
 سيستمي بايد بنابراين .دارد وجود سازمان در مشكل حل جهت مفيدي اطلاعات كه ندارند
 به را مفيد اطلاعات رههموا سازمان، در موجود دانش انواع ذخيره بر علاوه كه باشد داشته وجود
   .باشد  آنهامشكلات حل براي لايق يهمراه و كرده ارائه سازمان كاركنان به موقع

هايي كه براي يافتن و   و سيستم1عنوان حافظه سازمانياين اطلاع از تصميمات گذشته به 
 2زماني حافظه سايبازيابي اين اطلاعات مورد استفاده قرار مي گيرند به عنوان سيستم اطلاعات

هاي حافظه فردي و  ، آرشيوهاي كاغذي، سيستمكه شامل انواع پايگاه داده ها شوند تعريف مي
 اين تحقيق رابطه بين عوامل مؤثر بر استفاده از سيستم .دنباش سازمان ميدر گروهي افراد 

 هاي اطلاعاتي حافظه سازماني را بر خلق دانش در كاركناني كه از اين سيستم ها استفاده مي
 . مورد بررسي قرار مي دهدنمايند
 
 
  
  

  :بيان مسئله  2- 1

                                                 
1 Organizational Memory  
2 Organizational Memory Informational System(OMIS)  
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 در عصر اطلاعات و ارتباطات، .رود دانش از سرمايه هاي كليدي هر سازمان به شمار مي
خلق دانش جديد يك عامل حياتي در كسب مزيت رقابتي است كه سازمان را در پاسخ سريع 

از دست رفتن اين سرمايه سازماني اثرات . سازد هاي تجاري و خدماتي توانمند مي به نيازمندي
 وابستگي نيز خود دانش به كه ها سازمان اغلب. گسترده و مختلفي بر سازمان خواهد داشت

 آن دنبال به و ساختاري هاي بازسازي و اندازه كاهش مشكل با بار  يكدهرچن دارند بسياري
 مي كه هستند روه ب رو دجدي كارمندان استخدام و قديمي كارمندان رفتن جابه جايي ها و

ها دچار  اكثر سازمان"چنين  هم. شود سازماني دانش از بخشي رفتن دست از به منجر تواند
هاي از دست رفتن دانش موجود در  شوند و اين فراموشي يكي ديگر از راه فراموشي مي

  ).19: 2009 ،2جرارد( " جديد در سازمان است1سازمان و مانعي براي خلق دانش
وانيم به اين  اگر بتكنند؟ دانند فراموش مي ا كه ميچه ر آنشان   و كاركنانها زمانچرا سا

  سازماني به منظور حافظه درك اهميت كاربرددرسوال پاسخ دهيم، شايد توانايي بيشتري 
   .كنيمپيدا خلق دانش سازماني  كمك به مديران آينده در

مختلف از فراموشي در  نوع و دكه دنكن عنوان مي) 2004(3لارنس ، فيليپس وهولان  
نوع مختلف   دوچنين هم. اتفاقي يافراموشي عمدي و فراموشي غيرعمدي : سازمان وجود دارد

از .  جديدهاي نوآوريدانش و  و موجود  دانشيسرمايه هاي:  وجود دارد در سازمانمنابع دانش
ي سازماني را ف فراموشهاي مختل  كه مدل مي آيدتركيب دو فرض قبلي ماتريسي به دست

  .دهد توضيح مي
 )47 :2004ديگران،  هولان، و(هاي فراموشي سازمان  سبك: ) 1-1(جدول

           5    زوال حافظه4عدم يادگيري

  
كسب6عادات بد پرهيز از   

  
  7عدم موفقيت در

  

 

، ال حافظهزو. سازمان است چه كه اهميت دارد فراموشي هاي اتفاقي و ناخواسته در ن
 از .مي باشددانش نوع و از دست رفتن اين سازمان  نوعي فراموشي اتفاقي دانش موجود در

                                                

                          تصادفيآگاهانه  
 انواع فراموشي

  دانش موجود
  

نوآوري هاي 
 موجود

ش
 دان

ابع
من

 

 
            

  
آ

 
1 Knowledge Creation  
2 Girard  
3 deHolan, Phillips& Lawrence  
4 Unlearning  
5 Memory Decay   
6 Avoiding Bad Habits  
7 Failure to Capture  
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نقطه نظر 

 و مانعي براي خلق دانش شود ميكسب ناميده   كه عدم موفقيت در"سازماني است
ج

 حل جهت در ده

سازمان  

رد و اهميت خلق دانش در انتقال و تبديل دانش ضمني به دانش صريح 
اس

خواهند بود اطلاعات و دانش مرتبط را 
نگ

 طريق افزايش 
دس

                                                

نگهداري  طور كامل با پيامدها و اثرات سوء ناتواني دره ، مديران بايد بحافظه سازماني
ايد هم  اين است كه ب)1998(1 داونپورت و پروساكپيشنهاد . موجود آگاه باشند دانشي منابع

به . نمود شوند توجه راموشطور اتفاقي فه به اشكال ضمني و هم صريح دانش كه ممكن است ب
همه دانش موجود در سازمان يك امر ساده و كد گذاري كردن عبارت ديگر تدوين نمودن 

  .نيست
 گسترهبه درون عدم موفقيت در ثبت و وارد نمودن دانش جديد "نوع ديگر فراموشي اتفاقي 

حافظه 
ر بايد از  اتفاقي است كه مديكاملاً  از فراموشي نيز يك امر اين نوع.ديد در سازمان است

  ).48: 2004 ديگران، و ،هولان( باشد درمان آن آگاههاي  پيامدهاي آن و راه
شوند،  مي امكان پذير آن در سازمان يك هاي عاليتف كه شرايطي و زمينه ترتيب اين به

ش انجام هاي فعاليت روند، مي كاره ب سازمان مشكلات حل جهت كه اطلاعاتي
 مختلف هاي موقعيت از شده آموخته هاي درس برآيند و ها گيري تصميم نتايج مشكلات، اين

  .شوند طه  فراموشي سپرده ميشوند و يا به  ور مي گم رفته، دست از تدريج بهگذشته 
 درون سيستمحفظ اين سرمايه، خلق دانش جديد و ذخيره آن يكي از رويكردهاي مؤثر بر"

براي جلوگيري از هدر رفتن دانش درون كه ابزار مؤثري هاي حافظه سازماني است 
ي بر اين تواند راه حل طور پويا و پيوسته ميه خلق دانش ب. )132 :2006، 2پرت("مي باشد

  .مسئله باشد
ها از طريق تعامل و تبادل دائمي بين دو شكل صريح و ضمني،  خلق دانش در سازمان" 

پذي انجام مي
  ). 3: 1999، 3نوناكا، آميكورا، كانائي، و كاوامورا("ت

لش هاي تسهيم و خلق دانش با تأكيد بر تبادل دو غلبه بر چا) 2009(از ديدگاه جرارد
جانبه دانش ميان افراد و ايجاد ساختار هايي كه قادر 

وي هم چنين بيان مي دارد كه سيستم هاي . هداري و استخراج نمايند امكان پذير است
  . تسهيم دانش هستندحافظه سازماني در تمام سطوح سازماني پشتيبان خلق و

سيستم حافظه سازماني را به عنوان ) 2000(4واسكانزلوس، كيمبل، گوييا، و كودنكو
پارچه سازي دانش سازماني ساختار نيافته و پراكنده از سيستمي كه قادر به يك

 هاي اطلاعاتي مي باشد، ترسي، توزيع و بازيابي دانش در ميان اعضاي سازمان و سيستم
حافظه جمعي اعضاي سازمان كه منجر "چنين حافظه سازماني به عنوان  هم.  تعريف كرده اند

 
1 Davenport & Prusak  
2 Pratt  
3 Nonaka ,Amikura ,Kanai & Kavamura  
4 Vasconcelos, Kimble, Gouveia & Kudenko   
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ازمان تنها به دليل س ت توجه به حافظه سازماني وكاربرد آن در
اه

هم با بررسي عواملي در سازمان آب و فاضلاب شهر شيراز ش شده كه 
چو

  :موضوع اهميت  وضرورت 13
رود و از دست رفتن اين سرمايه   به شمار مي

سا

ر از اطلاعات تصميمات گذشته سازمان 
اس

                                                

) 2009( از ديدگاه جرارد  بلكه،نيستو جلوگيري از وقوع آنها ميت فراموشي هاي سازماني 
 اجراي برنامه هاي  نيزكسب موفقيت آميز اهداف سازماني و براي  مطلبتوجه به اين
وري ضر نيز يك امر  و جلوگيري از اثرات سوء جابه جايي ها در سازمانسازمان استراتژيك در

چه  نآ قادر خواهند بود ،ثر حافظه سازمانيؤكاربرد م درهاي موفق  سازمان .محسوب مي شود
ذي نفعان اعم از مشتري و   كه به نفع همه نماينددانند به گونه اي مديريت را كه مي

   .كارمندانشان باشد
در اين تحقيق تلا

 كه 3حافظه سازماني، فاكتورهاي اجتماعياطلاعاتي هاي   استفاده از سيستم2ن پيچيدگي
كه بر اين سيستم ها  استفاده از 4ها دارند و تناسب شغلي تأكيد بر استفاده از اين سيستم

را در كاركناني كه از اين  خلق دانش ،حافظه سازماني اثر گذار خواهند بودمؤثر از كاربرد 
چنين تلاش خواهد شد كه پاسخ  هم. دهيممورد بررسي قرار ها استفاده مي نمايند سيستم 

  در كاركنانهاي جمعيت شناختي آيا بين ويژگي: مناسبي براي اين سوال پيدا كنيم كه 
  حافظه سازماني ارتباطي وجود دارد؟ سيستم اطلاعاتي استفاده از 

  
-

كليدي هر سازماندانش از سرمايه هاي 
حفظ  يكي از رويكردهاي مؤثر بر.  و مختلفي بر سازمان خواهد داشتزماني اثرات گسترده

هاي حافظه سازماني  اين سرمايه، حفظ دانش و خلق دانش جديد و ذخيره آن درون سيستم
در عصر اطلاعات و ارتباطات، ). 132 :2006ت، پر(باشد است كه ابزار مؤثري در اين زمينه مي

خلق دانش جديد يك عامل حياتي در كسب مزيت رقابتي است كه سازمان را در پاسخ سريع 
  . سازد هاي تجاري و خدماتي توانمند مي به نيازمندي

سازمان اگ  كه تصميم گيرندگان درمحققان معتقدند
 است واضحچنين  هم. ي خواهند داشتمايند، تصميم گيري بهتري براي اقدامات كنونتفاده ن

 ميتري  گيرند منجر به اخذ تصميمات سريع كه اطلاعاتي كه با سرعت در دسترس قرار مي
   .شوند

 
1 Abecker, Bernardi, Hinkelmann & Kuhn  
2 Complexity of OMIS   
3 Social Factor  
4 Job Fit  
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ها و  هاي زيادي در رابطه با تسهيم و خلق دانش در ساير سازمان مطالعات و پژوهش
چه اين پژوهش  آن. امل مختلف مؤثر بر آن بررسي گرديده استها صورت گرفته و عو شركت

هاي اطلاعاتي حافظه  كند، در نظر گرفتن استفاده از سيستم را از ساير پژوهش ها متمايز مي
است كه آبفاي شهر شيراز سازماني به عنوان يكي از عوامل اثر گذار بر خلق دانش در سازمان 

  . استها به آن توجهي نشده در ساير پژوهش
 حدود هاي اطلاعاتي حافظه سازماني سيستمموضوع حافظه سازماني و از تولد هم چنين 

توان با توجه به اين امر حافظه سازماني را يك موضوع تازه متولد   كه ميگذرد سال ميبيست 
 توان گفت  ميهمين اساس بر. در ادبيات سازماني و مديريتي دانستو درحال رشد شده 

داخل كشور به نسبت  و در خارج از كشور كم روي آن در عات انجام شده برتحقيقات و مطال
 اهميت ،  ناكافي بودن تحقيق در زمينه حافظه سازماني جديد بودن موضوع و.كمتر مي باشد

  . دهد اين تحقيق را به وضوح نشان مي
نظور يافتن  از نوع تحقيقات كيفي به م غالباً تحقيقات انجام شده در خارج از كشوربه علاوه

صورت يا  پيدا كردن اشكال مختلف حافظه درسازمان  تعريفي منسجم از حافظه سازماني و
  ؛2006، 4 اسكالزو ؛2006 ، پرت ؛2006 3،لي ؛2009 ،2بنسيك ؛11999،آناند(استگرفته 
  .استكمي بررسي كرده  براي اولين بار موضوع را به صورت كاملاًاين تحقيق  .)5،2001سادرلند
و اگر شده ننجام ا تحقيقي در اين زمينه  داخل كشور توان گفت كه در رأت ميبه ج
كه  بوده مقالاتينوشتن  برده شده درحد انجام ترجمه ها و حافظه سازماني  ازناميدرجايي 

 در اين زمينه صورت  و پژوهشي كار عمليشكار كرده و تقريباًآاهميت ضرورت توجه به آن را 
  . استنگرفته

هاي اطلاعاتي  استفاده از سيستم بر ثرؤفاكتورهاي م وق موضوع حافظه سازماني اين تحقي 
 قرارداده بررسيداخل كشور مورد ولين بار در براي ابر خلق دانش سازماني، را حافظه سازماني 

   .است
اهميت ديگر اين پژوهش در اين است كه محقق از تلفيق دو مدل پذيرش تكنولوژي 

 جنكس، اولفمن، و 7هاي اطلاعاتي حافظه سازماني فقيت سيستمو مدل مو) 1989(6ديويس
ايده گرفته و طرح كلي آن را براي بررسي فاكتورهاي مؤثر بر استفاده از ) 1998(8پانتاوي
 سازماني ارائه و تأثير آن بر خلق دانش) 2002(جنكسهاي اطلاعاتي حافظه سازماني  سيستم
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به منظور بررسي  از چهار پرسشنامه مختلف است كه  تلفيقي،گيريابزارهاي اندازه 
 از  ميزان رضايتقصد كاربر وفاكتورهاي مؤثر بر استفاده از سيستم اطلاعاتي حافظه سازماني، 

 خلق ها بر رابطه آنهاي حافظه سازماني و بررسي ، ميزان استفاده از سيستمها اين سيستم
وجود  ديگري از  خود نشان،گرفت كه اين اقدام  خواهددانش سازماني مورد استفاده قرار

  .نوآوري در پژوهش حاضر را نشان مي دهد
مديران و تصميم گيرندگان سازمان ها به دولت مردان، به در سطح كلان كشور، اين تحقيق 

به منظور تمركز زدايي از كلان شهرها در صدد انتقال و جابه جايي ويژه سازمان هاي دولتي كه 
كمك خواهد كرد كه با درك اهميت دانش و كاركنان به شهر هايي با جمعيت كمتر هستند، 

 به ايجاد و توسعه ،انيبرد اهداف سازم در جهت پيش ،موجود در ذهن كاركناناطلاعات 
 قبل از آن كه گنجينه اطلاعاتي ساختارهاي حافظه سازماني در سازمان خود همت گمارده و

هاي   سعي در بهبود كارايي و استفاده درست از سيستمآنان از سازمان مورد نظر خارج شود،
  .پوياي خلق دانش در سازمان نمايندحافظه سازماني به منظور رسيدن به فرايند 

هاي اطلاعاتي حافظه سازماني فرايند كسب، ذخيره سازي و بازيابي  استفاده از سيستم
دانش ايجاد شده را به شكلي منظم و سيستماتيك تبديل خواهد كرد كه به تمام اعضاي 

  . سازمان اجازه استفاده و به اشتراك گذاردن دانش موجود در سازمان را خواهد داد
هاي اطلاعاتي حافظه سازماني را در  استفاده از سيستمچنين براي كاركنان اهميت  هم

كرد بهتر آنان در محيط كار مي نمايد، روشن تر ساخته  راستاي خلق دانش، كه كمك به عمل
كرد كاركنان و نهايتاً  ها در جهت بهبود عمل و مي تواند تأكيدي بر استفاده از اين سيستم

  . كرد سازماني باشد عمل
 بهبود طريق از سازمان هاي قابليت ارتقاءكمك به  سازماني حافظة كارگيري چنين به هم

ر تجارب به دست آمده از پروژه هاي قبلي و استفاده د كاوش فرايند خلق دانش سازماني و
مجدد از آنها به منظور جلوگيري از تكرار اشتباهات گذشته نموده و منجر به كسب مزيت 

هاي تجاري و خدماتي   را در پاسخ سريع به نيازمنديرقابتي براي سازمان خواهد شد و سازمان
  .توانمند تر خواهد ساخت

حافظه سازماني يادگيري فردي و گروهي را تسهيل كرده و تصميم گيري ها را "همين طور
  ).2: 2003، 1سيتارامن و پائول("آسان تر مي سازد
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   اهداف تحقيق4- 1
  : كلي تحقيقهدف

 عواملبررسي رابطه   ويستم هاي اطلاعاتي حافظه سازمانياستفاده از حافظه سازماني و س
و ) 1989(دل ديويس از طريق مؤلفه هاي مورد نظر در ماين سيستم ها استفاده از در ثرؤم

مركز توجه شيراز شهر شركت آب و فاضلاب در  ، بر خلق دانش سازماني)1998(مدل جنكس
  .اين مطالعه است

  :1اهداف جزئي تحقيق
 وطلاعاتي حافظه سازماني ا فاكتور پيچيدگي سيستمميان مستقيم  هبررسي رابط - 1

 اطلاعاتي حافظه سازماني از سيستم رضايت كاربر
 و اطلاعاتي حافظه سازماني فاكتور پيچيدگي سيستمميان مستقيم  بررسي رابطه - 2

 اطلاعاتي حافظه سازماني استفاده واقعي از سيستم
اطلاعاتي  ثر بر استفاده از سيستمؤ مهاي اجتماعيفاكتورميان مستقيم  بررسي رابطه - 3

 اطلاعاتي حافظه سازماني  رضايت كاربر از سيستمو حافظه سازماني
ثر بر استفاده از سيستم اطلاعاتي ؤ م فاكتورهاي اجتماعيميانمستقيم  بررسي رابطه - 4

 اطلاعاتي حافظه سازماني از سيستمبه استفاده كاربر  قصد و حافظه سازماني
اطلاعاتي حافظه  سيستماستفاده از تناسب شغلي  ميانمستقيم رابطه بررسي  - 5

 اطلاعاتي حافظه سازماني  كاربر به استفاده از سيستمقصد وسازماني 
لاعاتي حافظه اط  تناسب شغلي استفاده از سيستمميانمستقيم  بررسي رابطه - 6

 تم اطلاعاتي حافظه سازمانيس استفاده واقعي از سيوسازماني 
 قصد واطلاعاتي حافظه سازماني  رضايت كاربر از سيستمميان مستقيم  بررسي رابطه - 7

 اطلاعاتي حافظه سازماني كاربر به استفاده از سيستم
 استفاده واطلاعاتي حافظه سازماني   رضايت كاربر از سيستمبررسي رابطه ميان - 8

 اطلاعاتي حافظه سازماني واقعي از سيستم
 كاربر به استفاده از سيستم اطلاعاتي حافظه قصدميان تقيم مس بررسي رابطه - 9

 اطلاعاتي حافظه سازماني  استفاده واقعي از سيستموسازماني 
 و اطلاعاتي حافظه سازماني   استفاده واقعي از سيستمميانمستقيم طه بررسي راب -10

  ي سازمانخلق دانش
دگان و استفاده از آيا بين ويژگي هاي جمعيت شناختي پاسخ دهن: سوال پژوهش

  سيستم اطلاعاتي حافظه سازماني ارتباطي وجود دارد؟
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  :مقدمه
 ،در اين فصل با حافظه سازماني و انواع سيستم هاي اطلاعاتي حافظه سازماني و محتواي آن

 آشنا شده و نظرات آنهااثرات استفاده از اين سيستم ها و عوامل مؤثر بر استفاده از به علاوه 
هم چنين .  تحقيقات انجام شده در اين زمينه را مورد بررسي قرار مي دهيمانديشمندان و

مروري بر نظريه خلق دانش نوناكا داشته و در پايان فصل دو مدل مورد استفاده در اين تحقيق 
  اين فصل بربنابراين .بررسي مي نمائيم  است را الهام گرفتهاز آنها  انجام كار خود دركه محقق 

هاي  موفقيت سيستم مدل )3خلق دانش) 2حافظه سازماني ) 1: اصلي پايه سه موضوع
  . استپايه ريزي شده  پذيرش تكنولوژيمدل اطلاعاتي حافظه سازماني و 

  
   مباني نظري تحقيق2-1

  
   حافظه سازماني 2-1-1
  : تعاريف حافظه سازماني1-1-1- 2   
چه كه  ي يا به ياد آوردن آنتوانايي بازساز"حافظه به عنوان ، 1دآكسفوراساس ديكشنري  بر

  ).730: 1996 ،2ادونس لرنر( مي گرددتعريف  " استياد گرفته شده
ر و د موجود نيستحافظه سازماني  مشخصي ازهيچ لغتنامه اي تعريفالبته در   

مختلف مفاهيم و جنبه هاي متعدد و متفاوتي از حافظه سازماني مطرح تحقيقات و مطالعات 
وجود  سازمانى حافظهواژه  دقيق معنى سر  برياجماع هيچ" كه ننتيجه اي . استگرديده
 اولين تحقيق در زمينه حافظه سازماني را مطالعه شايد بتوان ).19: 2009 ،جرارد("ندارد

اطلاعات ذخيره شده از "  به عنوانراحافظه سازماني  آنها .دانست) 1991(3والش و آنگسون
 تعريف "هاي كنوني مورد استفاده قرار گيرد يريتواند در تصميم گ تاريخچه سازمان كه مي

 كه از طريق تسهيم ادراكات با مي كنندآنها عنوان ). 57: 1991والش و انگسون، (كرده اند
تصميمات گرفته شده و مشكلات حل شده توان  تجديد خاطرات فردي ميديگران به اندازه 

  ابزارهاي حافظهو ساختار)1چنين از چهار فاكتور   هم. ثبت نمود در حافظه سازمانرا
هاي كسب و  فرايند) 3شوند داشته مي ر اين ساختارها  نگهاطلاعات يا داده هايي كه د)2

 دهند اثرات هر يك از آنها كه حافظه سازماني را شكل مي) 4  و بازيابي اطلاعات و داده ها
ند ه انشان داد "حافظه سازماني"در مقاله تاريخي خود بنام چنين  هم . صحبت كرده اندنيز

تصميمات دهد  زماني اطلاعات است كه نشان ميطور هسته مركزي حافظه ساه كه چ
    .حل شده اند طوره چگرفته شده و مشكلات گذشته چگونه 
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