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:مقدمه 
ان و ـول ، ساختمـــاز قبیــل پـ ـدیگــر دارائیهــاي فیزیکــی و ملمــوس ســازمانها     ، امــروزه 

 ـ  ـ  ـتجهیزات ب ه دانـش نیـروي انسـانی و سـرمایه     ـبلک ـ،تلقـی نمـی گردنـد   1یـه عنـوان مزیتهـاي رقابت
همـین امـر موجـب    . هاي فکري نقش تعیین کننده اي در افزایش تـوان رقـابتی آنهـا بـازي مـی کننـد       

2شـده اسـت کـه از آن بـه عنـوان مـدیریت دانـش       مـدیریت علـم قلمـرو درچشمگیرتحولاتبروز 

مبادلـه قابـل انسـانها بـین بایـد سـرمایه، یـک عنـوان بـه دانشان،ـازمـسموفقیتبراي. نام می برند 
مهمتـرین هـدف بکـارگیري مـدیریت     .)1389،120،بـاقري اخـوان و  (باشـد داشـته رشـد توانـایی وبوده

انطبــاق ســریع بــا تغییــرات محــیط پیرامــون بــه منظــور نــوآوري ، بهــره وري و  ،دانــش در ســازمانها
ــی باشــد  ــق  ؛ســودآوري بیشــتر م ــد چگــونگی ، خل ــه فرآین ــدیریت دانــش ب ــن رو م انتشــار و ،از ای

ــاره دارد   ــازمان اش ــش در س ــارگیري دان ــورت(بک ــتداونپ ــل  . )2002،52،و پروبس ــش تعام ــدیریت دان م
ــازمانی   ــادگیري س ــه ی ــا مقول ــادي ب ــر  3زی ــارت دیگ ــه عب ــه در ذات  دارد ، ب ــازمانی نهفت ــادگیري س ی

آلکـس  (گـذارد  و نقـش مـؤثري در عملکـرد دراز مـدت سـازمان بـر جـاي مـی        اسـت مدیریت دانش 

بیـان مسـئله تحقیـق ، هـدفهاي تحقیـق ، اهمیـت موضـوع        : در ایـن فصـل  .)2003،439،و دیوید بنـت 
تعــاریف فرضــیه هــاي تحقیــق ، مــدل مفهــومی تحقیــق ، و لات واتحقیــق و انگیــزه انتخــاب آن ، ســ

عملیــاتی متغیــر هــا و واژه هــاي کلیــدي تحقیــق ، روش تحقیــق ، قلمــرو تحقیــق ، جامعــه آمــاري و  
. حجم نمونه ، محدودیت ها و مشکلات تحقیق بیان خواهد شد 

1 - Competitive Advantages
2 - Knowledge Management
3- Organizational Learning
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:مسالهبیان -1-1
یـک عنـوان بـه دانـش کـه اسـت ایـن ،امـروزي سازمانهايدرانکارقابلغیرمباحثازیکی

رقـابتی مزیـت ایجـاد جهـت دولتـی وخصوصـی بخشـهاي دروقرارگرفتـه توجـه موردمهمدارایی
گذشـت بـا کـه اسـت فکـري ايسـرمایه ،دانـش کـه داننـد مـی آگـاه سازمانهاي.شودمیمدیریت

راسـازمان رقـابتی وضـعیت میتوانـد شـود، بکـار گرفتـه  مـوثري طـور بـه اگـر وکنـد میتغییرزمان
داشـته پـی درتوجـه قابـل مـالی مزایـاي میتوانـد ،سـازمان فکـري منـابع کلازاستفاده.نمایدحفظ

ــگ ( باشــد ــ. )1999،32،کین ــر موضــوع  راین ـبناب ــراي درك  بهت ــی بایســت ب ــدا م ــی از در ابت تعریف
.د نموارائه و یادگیري سازمانیمدیریت دانش

انتشـار و انتقـال   ،سازماندهیفرآیندي است که به سازمانها در شناسائی، انتخاب، مدیریت دانش
ی که بخشی از سابقه سازمان هستند و عموماً به صـورت سـاختار نیافتـه در    یمهم و مهارت هااطلاعات

 ـهـکداردادـاعتق1لارـپی. )2002،143، و پروبسـت داونپورت(سازمان وجود دارند یاري می رسانند  شـدان
.)1384،98افرازه، ( دـباشانیـسازمريـیادگیبرايکلیديکـراتژیـاستعـمنبیکتواندمی

آمیـز موفقیـت بـازنگري ودهیساختتجدید،بینشرشد؛عبارت است ازسازمانییادگیري
شودمیسـمنعکانـسازمایجـنتواريـساختلـعوامدرآنایجـنتکهافرادتوسطانیـسازمکلاتـمش
بایست در ابتدا عوامل کلیدي که باعث استقرار موفق مدیریت دانـش  بنابراین می.)115،2007کارلسـون، ( 

.سپس به بیان تاثیرات آن بر روي یادگیري سازمانی پرداخت ،شوند را شناسائی نمود در سازمانها می
ــدي م ــل کلی ــدیریتوعوام ــت م ــشفقی ــتقرار   آن2دان ــث اس ــه باع ــواملی هســتند ک ــته از ع دس

؛شـوند و بـر کلیـه امـور سـازمان تـاثیر گذارنـد        سـازمان مـی  فق سیسـتم مـدیریت دانـش در یـک     وم
اخـوان و  (ط اسـت  ـوامل مرتب ــان بـه هـر یـک از ایـن ع ـ    ـارآمدي سازم ــبطوریکه کارآمدي و عـدم ک ـ 

.)1389،176، باقري

1 - Pilar
2 - Critical Success Factors ( CSF )



۴

ــدي م  ــا شناســائی عوامــل کلی ــاط ب ــدیریت دانــش تحقیقــات بســیاري انجــام  ودر ارتب فقیــت م
ــی   ــه و بررس ــا مطالع ــه ب ــون موضــوع   شــده اســت ک ــاي پیشــین پیرام ــژوهش ه ــف و پ ــب مختل کت

فقیـت مـدیریت دانـش مطـرح گردیـد کـه عبارتنـد        ومطروحه هفت عامل بـه عنـوان عوامـل کلیـدي م    
ــاوري: از  ــدیریت ، 1اتـاطلاعــفن ــم ـــ، حمــ2ع انســانیـمناب ــ3ت ارشــدـایت مدیری ها و ـ، استراتژی

.7و فرهنگ سازمانی6م دانشـتسهیراك و ـ، اشت5ارکنانـ، پاداش ک4سیاستهاي دانش محور

البته لازم به ذکر است که تعـداد عوامـل تـاثیر گـذار بسـیارند ولـی مـا در ایـن تحقیـق عـواملی           
ایـن عوامـل در بیشـتر    : مرتبط بـا سـاختار و فعالیتهـاي بـانکی باشـد ثانیـاً       : را انتخاب نمودیم که اولاً 

. یشین است تحقیقات ذکر شده و در واقع نقطه اشتراك محققان پ
ــر در         ــه کمت ــت ک ــق اس ــن تحقی ــم ای ــدف مه ــازمانی ه ــادگیري س ــر ی ــل ب ــن عوام ــاثیر ای ت

چــرا یــادگیري : ت ، حــال ایــن ســؤال مطــرح مــی شــود پژوهشــهاي پیشــین بــه آن اشــاره شــده اســ
ان اسـتنباط نمـود بـه ایـن     گذشـته مـی تـو   ف وتحقیقـات  پاسخ این سـؤال را از منـابع مختل ـ  سازمانی؟

ــه  ــب ک ــش  :ترتی ــش اســت ، اشــاعه دان ــدیریت دان ــادگیري در ذات م ــزار  ی ــا اب ــا ب آســان نیســت ام
. )265-2004،269،اسمیتی گاندي(یادگیري سازمانی کارائی آن افزایش یافته و توسعه می یابد

ــد      ــت ، بای ــز اس ــداز، متمرک ــرد و چشــم ان ــازمانی ، راهب ــالت س ــر رس ــه ب ــش ک ــدیریت دان م
تـا یـادگیري   هـرکس علاقمنـد اسـت   . نیـاي خـارج را داشـته باشـد     یـرات د توانائی نمایـان سـازي تغی  

بـراي دسـتیابی بـه    . سازمانی را در برنامه هـاي پشـتیبانی کننـده فرآینـد مـدیریت دانـش تعبیـه نمایـد         
و رهبــران نیــاز اســت کــه توســط زیــر ایــن موضــوع شــبکه دانــش مشــتمل بــر کارکنــان ، مــدیران ،  

ــی    ــتیبانی م ــدي پش ــی و فرآین ــاختهاي فن ــود س ــازمانی  . ش ــاختار س ــد در س ــی توان ــب م ــن ترکی ،ای
ایــن .ایجــاد نمایــدبهبــود قابلیــت ســازمانی واشــاعه دانــش ،فرهنــگ یــادگیري،همکــاري تیمــی 

1 - Information Technology
2 - Human Resources
3 - Senior Management Support
4 - Strategies & policies Of Core Knowledge
5 - Personnel Reward
6 - Sharing & Dividing Of Knowledge
7 - Organizational Culture
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ــا . چــالاکی ســازمانی نتیجــه همکــاري نزدیــک میــان مــدیریت دانــش و یــادگیري ســازمانی اســت   ب
ــه  ــ توج ــدهاي یادگی ــه فرآین ــن ک ــه ای ــازمانی فرآیندهـب ـــري س  ـــای ــش مح ـــی دان ــذا ـور هستن د ل

ــا مــی ســازد ـال ایــن فرآینـــراي اعمـــاي لازم بـــش بســتر هــــــریت دانــــمدی اخــوان و ( دها را مهی

 ـ  سـازمانهاي  .)106-1389،112،بـاقري   ـ ـمـدرن امـروزي از دان ار اولیـه  ـه عنـوان معی ـ ـش و یـادگیري ب
 ـ  ــب در بیشــتر .)1387،248،شـریف زاده و بــودلایی  (مـی کننــد ادهـود استفـــرد خ ــابی عملکـــراي ارزی

ــی     ــش م ــدیریت دان ــات  بجــاي م ــدیریت اطلاع ــه موضــوع م ــه در گذشــته ب ــات انجــام گرفت تحقیق
هـم مـدیریت   بـه ایـن ترتیـب کـه ؛    ها داراي یک نقطـه ضـعف عمیـق بـود    پژوهشپرداختند  که این 

امـا هـر یـک    ضـروري انـد ،  ن سیستمهاي اطلاعاتی و هم مدیریت دانـش بـراي موفقیـت یـک سـازما     
ــاوتی    ــه رویکردهــاي متف ــوده و ب ــاوتی ب ــاي متف ــد؛پاســخ گــوي نیازه ــدیریت توجــه دارن ــرا درم زی

و طبقــه بنــدي نشــده مواجــه اســت در انبــوهاطلاعــات يسیســتمهاي اطلاعــاتی ، مــدیر بــا یــک ســر
حـال  حالیکه در مدیریت دانـش مـدیر بـا  یـک سـري دانـش مـنظم و طبقـه بنـدي شـده  و در عـین            

هـاي از پـیش تعیـین شـده بـراي      از طرفـی مـدیریت اطلاعـات شـامل پاسـخ     . کاربردي مواجه اسـت  
بینــی شـده اســت درحالیکـه مــدیریت دانـش شــامل پاسـخهاي نوآورانــه بـه فرصــتها و      مسـائل پـیش  

.)182-2005،186،فراپائولو(چالشهاي جدید و در موقعیتهاي غیر منتظره و نامطمئن است 

کممدیریت دانش

برنامه ریزي

زیادمدیریت اطلاعات

زیادپیش بینی      کم

ریزي و پیش بینیدر برنامهتقابل مدیریت دانش و مدیریت اطلاعات-1-1نمودار 
)2005،184،فراپائولو ( 
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:مدیریت دانش در سازمانهاي دولتی سنجیامکان 
تجارب نشان داده است که مدیریت دانش در بخش خصوصی ، امتحان خود را بخوبی پس داده 

شواهد حکایت از آن دارد که سازمانهاي دولتی نیز . ر و موقت نیست ذاست و ثابت کرده یک مد زودگ
انگلستان ، آمریکا ، فنلاند و مالزي در نظیرهایی امروزه دولت. باید با مدیریت دانش عجین شوند 

.ساختارهاي خود واحدهایی را براي هدایت فعالیتهاي مدیریت دانش بوجود آورده اند 
ود ـود بوجـازمانهاي خـش در سـه اقداماتی که این کشورها براي موفقیت مدیریت دانـاز جمل

:آورده اند عبارتند از 
 تقویت فرهنگ حمایت از مدیریت دانش
 تدوین اهداف و راهبردهاي مدیریت دانش
 طراحی ساختارهایی براي مدیریت دانش در درون ساختار رسمی سازمان
 تدوین فرآیندهاي مدیریت دانش
 فراهم آوردن زیرساختهاي فنی لازم براي توسعه فعالیتهاي مدیریت دانش
هاي آموزشی لازم براي کارکنان برنامهتدوین )Cong & Pandya , 2003(

:اما سؤال اصلی اینجاست 
 آیا سازمانهاي دولتی میتوانند با استفاده از مدلهاي موجود مدیریت دانش که عمدتاً در بخش

اند به سراغ مدیریت دانش بروند ؟ خصوصی ایجاد شده
و عناصر بخش دولتی ، همان مؤلفه ها ، ابعادبخشعناصر مدیریت دانش درا مؤلفه ها ویآ

خصوصی است ؟
بر روي یادگیري همین امر باعث شده است تا علاوه بر بررسی اثرات فوق تمامی این عوامل را

که کمتر در تحقیقات پیشین به آن پژوهش این سازمانی بحث نماییم که در واقع نقطه عطف و خلاق 
یکی دیگر از یر بانک ملی ایران ظدر سازمانی دولتی نروابطبررسی این رفی از ط. اشاره شده ، می باشد 

تا در همین راستا بتوان مدلهاي برگرفته شده از دانشمندان نکات بدیع این تحقیق را شامل می گردد ،
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برايقابل استفاده (1یک مدل جامع و حتی فرا سازمانیاین علم را با هم تلفیق کرده و براي سازمان فوق 
.ارائه نمود) سازمان هاي دولتی دیگر

بیان داشت که میزان بهره وري گونه علت انتخاب این موضوع را اینبا توجه به مطالب فوق میتوان 
انی بر محوریت مدیریت دانش دارد در یک سازمان ارتباط تنگاتنگی با مقوله یادگیري سازم

)Denison,2000,117( .در بسیاري از 2بهره وريکاهشلعلیکی از گرفت کهتوان نتیجه میبنابراین
یادگیري سازمانی است همین امر باعث شده تا کاهش ،سازمانها مخصوصاً ادارات مرکزي بانک ملی

در واقع آنان از طریق سبکهاي نوین آموزش بانکی . بانکهاي رقیب بتوانند از این حیث پیشرفت نمایند
از طرفی . کسب و کار آنها شده استبهبود فرآینداین امر باعث یادگیري خود را افزایش داده که

موضوع مدیریت دانش در این سازمان یک موضوع جدید است و بررسی ابعاد مختلف آن میتواند در 
. یادگیري سازمانی نقش بسزایی داشته باشد 

را شکل عواملی کلیدي را که موفقیت مدیریت دانشابتدااستشدهسعیپژوهشایندرلذا 
این عوامل را در یادگیري سپس نقش ،شناسائی نماییمنماید را آن کمک میموفقمیدهد و به استقرار

زمینه یادگیري سازمانی در بانک ملی ایران تا بدین وسیله به افزایش بهره وري در؛کنیمسازمانی بحث 
ه افزایش مضاعف کارایی در کل ، زیرا این افزایش بهره وري در یادگیري سازمانی منجر بنایل شویم 

.می گرددسیستم بانکی

:حال پرسش اصلی در این تحقیق را میتوان بصورت زیر عنوان کرد 
 ادارات مرکزي بانک کارکنان یادگیري سازمانی چه نقشی درمدیریت دانش موفقیت عوامل کلیدي

د ؟ندارملی شهر تهران

1 - Cross Organizational
2 - Productivity
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:تحقیق فهايهد-2- 1
:به شرح زیر می باشدهدفهاي این پژوهش 

 هدف اصلی:
ادارات کارکنانسازمانی یادگیري برو تاثیر آن مدیریت دانشفقیت ومعوامل کلیديتعیین 

. مرکزي بانک ملی شهر تهران

اهداف فرعی:
بررسی نقش هر یک از عوامل کلیدي موفقیت مـدیریت دانـش در یـادگیري سـازمانی کارکنـان      ) الف

.ملی شهر تهران ادارات مرکزي بانک
.بررسی وضعیت فعلی یادگیري سازمانی در ادارات مرکزي بانک ملی ) ب
.مدیریت دانش که بر یادگیري سازمانی مؤثرند عوامل کلیدي موفقیتبندي بین اولویت ) ج
ادي ـوزه ستـانی در حـازمـري سـمدیریت دانش و یادگیه بین عوامل کلیدي موفقیت ـل رابطـتحلی) د

.یـانک ملـب
شناسایی علل ضعف یادگیري در ادارات مرکزي بانک ملی حول عوامل کلیدي موفقیت  مـدیریت  ) ه

.دانش در آن سازمان 
ارائه راهکارهایی جهت افزایش یادگیري سازمانی بر محوریت مدیریت دانش در ادارات مرکزي ) و

.بانک ملی

:اهمیت موضوع تحقیق و انگیزه انتخاب آن -3- 1
موضوع این پژوهش در دو سطح بین المللی و داخلی داراي اهمیت می باشد که در زیر به آن 

اشاره می شود؛
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:یدر سطح بین الملل) الف 
اریک کارلجایی که در آن، میلادي برمی گردد نوداهمیت مدیریت دانش در این سطح به دهه 

ایهـگر سرمـیا به عبارت دیجود چیزي بنـام سرمـایه هاي دانـشی حسابدار سوئدي متوجه و1سیوبی
ه ـهاي آنها محاسبهـدر ترازنامت ولـی ـها اسـعی شرکتـزي که ارزش واقـچیهاي ناملموس شده بود

همچنین اهمیت این موضوع در سطح بین المللی به برتري مدیریت دانش به مدیریت ؛نمی گردد
ش ـدیریت دانـا مـده است که بـگردد در واقع امروزه دنیا به این نتیجه رسیسیستمهاي اطلاعاتی بر می

با روند . تواند به کارایی بیشتري در سازمانها نسبت به مدیریت سیستمهاي اطلاعاتی دست پیدا کندمی
بنابراین ي مشابه هستند افزایش خواهد یافت هاهایی که داراي فعالیتجهانی شدن رقابت بین سازمان

؛ که تمامی اینها در گرو مدیریت موفق نها نیازمند کسب دانش و مهارت در بکارگیري آنها خواهند بود آ
.دانش در آن سازمان ها می باشد 

: داخلیدر سطح ) ب 
 ـ    ـت ـات ـی از موضوعـش یکـموضوع مدیریت دان داراي ،عـازه در امـر مـدیریت اسـت و بـه تب

مـدیریت  ارکــنان بـه  ـمـدیریت ک ق  باید علاوه بـر ـفور مـیک مدید زیراـدگی هایی نیز می باشـپیچی
اهمیت کار زمـانی  . ه عطف یک مدیر در سازمان است ـد نقطـنیز بپردازد که این فرآینآنهاآموخته هاي 

 ـ.دوچندان می گردد که این مدیریت در کنار مقوله یادگیري سازمانی خودنمایی کند  ایـن درن ـهمچنی
ح ـراوان دارد امـا در سط ـ ـه اي کاربرد ف ـــزیک هستـادي مثل فیـوم بنیـدر علیوعـموضنـچنیح ـسط

دانـش یـک موضـوع اجتمـاعی و     .بانکداري یک موضوع بدیع و تازه میباشدنظیرخدماتی فعالیت هاي 
رده و ـاي تحصیلک ــروج نیروه ــبـا خ ـ . ست ـانسانی است و بر خلاف اطلاعات ، به فناوري وابسته نی

براي آن سرمایه گـذاري  از سازمانهاي دولتی ، عملاً بخشی از دانش که سازمانهاي دولتی سالهاحرفه اي 
از سیستم خارج می شود و این می طلبد که از طریق الگوهاي مناسب مدیریت دانش از اتـلاف  کرده اند

Cong & Pandya(.ی محسوب می شوند جلوگیري نمایداین سرمایه ها که سرمایه هاي مل , 2003 25-32(.

1 -Karl Eric Siveby
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در ،بانـک ملـی ایـران مـی باشـد     حـوزه سـتادي   با توجه به اینکه موضوع تحقیق در ارتباط بـا  
:اهداف بانک ملی نیز اشاره شده است سطرهاي زیر به اهمیت اجراي این تحقیق در پیشبرد

اتکا بر توسعه پایدار در سازمان را از یک نظر می توان فراهم آوردن بستر رشد و نوآوري با 
که این مهم با هدایت و مدیریت صحیح دانش و ،استعداد هاي موجود و ایجاد ظرفیت دانش تصور کرد

چنین مباحثی بخصوص در مراکزي که نیاز به تزریق علوم .سرمایه هاي دانشی قابل حصول خواهد بود 
ي سنتی دریافت و پرداخت ها که از شیوه هامانند بانک( رویکرد از سنتی به مدرن دارند رجدید و تغیی

وضوعاتاز دیگر م. ی برخوردار است یاز اهمیت بالا) در حرکت هستند به سوي بانکداري الکترونیک 
: این تحقیق می توان به موارد زیر اشاره کرد مهم در
خصوصاً حوزه (اهمیت این تحقیق در تازه و بدیع بودن موضوع در سطوح نظام بانکی کشور - 1

.است ) ملی ستادي بانک 
،پایوران اعم از ) استخدام رسمی(م رده هاي سازمانی تحقیق هدف فوق را در تمااین - 2

.کارشناسان و کارمندان  در ادارات مرکزي بانک ملی بررسی می نماید  
روي مدیریت سیستمهاي اطلاعاتی بحث می شد که در این حالت در تحقیقات گذشته بیشتر - 3

مدیریت سازمان با سیلی از اطلاعات روبرو بود اما امروزه این نوع مدیریت جاي خود را به 
.ن در طبقه بندي اطلاعات و کاربردي بودن آن می باشد آمدیریت دانش داده که حسن 

هاي موجود در سیستم بانکی نوین وان ضعفبا استقرار یک سیستم مدیریت دانش پویا میت- 4
. کردرا مرتفع نمود و در جهت گسترش این نوع بانکداري تلاش 1شامل بانکداري الکترونیک

ریت ـوع مدیـدر واقع مدیریت دانش زیربناي بانکداري الکترونیک است و تا زمانی که این ن
. بانکداري الکترونیک با چالش مواجه می شود ،در سطح مطلوبی نباشد) مدیریت دانش ( 

1- E- banking
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در این پژوهش به بررسی روابطی از روابط سازمانی می پردازیم که افراد در تاثیرپذیري از آنها - 5
فقیت مدیریت دانش و یادگیري سازمانی بر ودر واقع عوامل م،نقش اصلی را ایفا می کند

.شکل می گیرد ان آن سازمان هستند که همانا کارکنمحوریت منابع انسانی سازمان

:تحقیق و فرضیه هايهاسوال-4- 1
خود را مطرحهاي سوال، تحقیق هايبا توجه به هدفمی بایستمحقق ،هر تحقیق علمیدر

هاي آماري بتوان به پاسخ مناسب تا با ارائه پرسشنامه مناسب و تجزیه و تحلیل آن توسط آزموننماید
.یافت ها دست سوال

سوال اصلی :
سازمانی در ادارات مرکزي یادگیريو دانشمدیریتموفقیت کلیديعواملبینچه رابطه اي 

؟شهر تهران وجود دارد بانک ملی

سوالهاي فرعی :
؟رابطه وجود داردسازمانییادگیريوسازمانیفرهنگبین آیا : سوال فرعی اول 

؟سازمانی رابطه وجود داردیادگیريودانشتسهیمواشتراكبین آیا:سوال فرعی دوم 

؟رابطه وجود داردسازمانییادگیريوکارکنانبرايپاداشاختصاصبینآیا : سوال فرعی سوم 

؟رابطه وجود داردسازمانییادگیريومحوردانشسیاستهايبینآیا:سوال فرعی چهارم 

؟رابطه وجود داردمانی سازیادگیريوارشدمدیریتحمایتبین آیا : سوال فرعی پنجم 

؟رابطه وجود داردسازمانییادگیريوانسانیمنابعمدیریتآیا بین: سوال فرعی ششم 

؟رابطه وجود داردزمانی سایادگیريواطلاعاتفناوريازاستفادهبین آیا : سوال فرعی هفتم 
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فرضیه هایی می بایست به پاسخ سوال هاي تحقیق رسید ، در یک تحقیق علمی براي آن که بتوان 
.ارائه گردیده استتحقیق فرضیه هاي زیر سوال هاياز این رو با توجه به . مطرح نمود را 

فرضیه اصلی:
سـازمانی در ادارات مرکـزي    یـادگیري و دانـش مـدیریت موفقیتکلیديعواملتعدادي از بین

.بانک ملی شهر تهران رابطه وجود دارد 

فرعیهايرضیهف:
.رابطه وجود دارد سازمانییادگیريوسازمانیفرهنگبین :اولیـفرعفرضیه

.سازمانی رابطه وجود دارد یادگیريودانشتسهیمواشتراكبین :ی دومـفرعفرضیه

.رابطه وجود دارد انیـسازمیادگیريوکارکنانبرايپاداشاختصاصبین:ومـسفرعیفرضیه

.رابطه وجود دارد سازمانییادگیريومحوردانشسیاستهايبین: چهارم فرعیفرضیه

.سازمانی رابطه وجود دارد یادگیريوارشدمدیریتحمایتبین :پنجمفرعیفرضیه

.رابطه وجود دارد سازمانییادگیريوانسانیمنابعمدیریتبین : ششم فرعیفرضیه

.سازمانی رابطه وجود دارد یادگیريواطلاعاتفناوريازاستفادهبین :هفتم فرعیفرضیه

:چارچوب نظري تحقیق -5- 1
ی است که فرد پژوهشگر بر اساس آن درباره روابط بین عواملی که یچارچوب نظري تحقیق مبنا

این نظریه ها می تواند ضرورتاً .دـه پردازي می کنـد نظریـده انـمساله ، مهم تشخیص داده شایجاددر 
اله نشات می گیردسخن پژوهشگر نباشد و گاهی بطور منطقی از نتایج تحقیقات قبلی پیرامون مس

دل از آن ـات و مـی هستند که فرضییاـچارچوب نظري تحقیق در واقع تئوري ه.)30، 1388خاکی، ( 
.ات مربوط می شوند را شامل می گرددی که مستقیماً به فرضییاشی می گردد و تئوري هاـن
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سازمانهایی که تبادل اطلاعات در آنها . مدیریت دانش در تعامل مستقیم با فرهنگ سازمانی است 
از سوي دیگر در سازمانهاي ).1994،305مایو،(دشوار است ، قطعاً از فرهنگ ضعیف سازمانی برخوردارند

موفق امروزي به اشتراك گذاشتن آموخته هاي خود تاکید دارند و رمز موفقیت سازمان خود را در 
لذا در این مرحله مدیریت سازمان خود دست بکار شده . برخورداري دیگران از اطلاعات آنها می دانند 

. راي چنین کاري پاداشهایی را در نظر می گیرندحتی ب.و به مبادله دانسته هاي خود با دیگران می پردازد
،2003لیبویتز،( به عبارت دیگر به افرادي که یاد می گیرند و به دیگران یاد می دهند ایجاد انگیزه می کنند

براي موفقیت مدیریت دانش در سازمان نیاز به تدوین استراتژیها و سیاستهایی است که از این ).421-418
البته حمایت مدیریت . یت کرده و شرایطی را جهت تسهیل این امر مهیا نماید تبادل اطلاعات حما

. سازمان نیز ضروري است تا با تدوین این قوانین و اجراي درست آن به یادگیري سازمانی کمک نماید 
از سوي دیگر براي اجراي این سیاستها باید برنامه ریزي هایی در جهت جذب و بکارگیري نیروي 

د نیاز فراهم شود تا در کنار استفاده از فناوري هاي بروز اطلاعاتی نظیر شبکه هاي رایانه اي انسانی مور
).211-1383،215رادینگ،(بتوان از لحاظ کمی و کیفی به مزیت رقابتی در بازارهاي جهانی دست یافت

و برخی عوامل فنی و تکنولوژیکی، نقطه قوت این تحقیق در این است که تعدادي از صاحبنظران 
عوامل انسانی و فرهنگی را مورد پژوهش قرار داده اند در حالی که در این پژوهش همگام با پژوهش 

.هاي مدیریت دانش در زمان حال ترکیبی از این عوامل را در موفقیت مدیریت دانش حیاتی دانسته اند 
جام می گیرد، نمیتوان ان) ادارات مرکزي بانک ملی(بدلیل اینکه این پژوهش در یک سازمان دولتی 

زیرا در . مانند یک سازمان خصوصی ، یک مدل خاص و یا یک تئوري خاصی را براي آن ترسیم نمود 
چون تعداد عوامل تاثیر گذار داخلی و خارجی نامحدود می باشد ؛ اینگونه سازمانها عوامل تاثیر گذار 

ي آن در نظر گرفت تا بتوان آن را بطور میبایست مجموعه اي از عوامل و تئوري ها را برا،بیشتر است 
.جامع بررسی نمود 

براي درك بهتر تئوري هاي پیرامون عوامل کلیدي موفقیت مدیریت دانش و رابطه آن بر یادگیري 
و در این زمینه بیانعرصه مدیریت دانش قینسازمانی جدولی بصورت زیر طراحی گردیده و نظر محق
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هاي آماري ، تا بتوان به کمک پرسشنامه و آزمونشده استگنجاندههاي تحقیق نیز در آن فرضیه 
در آن سازمان خاص رسیده و آنها را با تئوریهاي مدیریت دانش صحت و سقم فرضیه هابه ، مربوطه 

.مقایسه کرده و راهکارهایی جهت بهبود آنها ارائه نمود

فرضیه هاي تحقیق و تئوري هاي مربوط به آن-1-1جدول 

تئوري هاهایهفرض
موفقیت کلیديعواملتعدادي از بین: اصلی فرضیه

سازمانی در ادارات یادگیريو دانشمدیریت
.وجود داردرابطه مرکزي بانک ملی شهر تهران 

ــاحبنظرانی ــهازص ــوان و:جمل ــاقرياخ ــن)1389(ب ــگ، آل رادین
، انــدرو)1999(، لیبــویتز)2002(پروبســتو ،داونپــورت)1383(

ــایو ــر ، )1994(م ــش را ب ــدیریت دان ــدي م ــل کلی ــادگیريعوام ی
.دانسته اند سازمانی مؤثر

یادگیريو سازمانیفرهنگبین : فرعی اولفرضیه
.جود داردسازمانی رابطه و

. استسازمانی لازمه اشتراك دانش فرهنگ: )1389(باقرياخوان و
مرتبط با ارزشها و باورها در یک سازمان :)1994(اندرو مایو

.یادگیري در آن سازمان می باشند 
ودانشتسهیمواشتراكبین : فرعی دومفرضیه

.سازمانی رابطه وجود داردیادگیري
اشتراك دانش جهت موفقیت مدیریت ) : 1389(باقرياخوان و

.دانش ضروري است 

کارکنانبرايپاداشاختصاصبین: فرعی سومفرضیه
.سازمانی رابطه وجود داردیادگیريو

پاداشهاي مادي و غیر مادي سبب ایجاد انگیزش در : )2003(لیبویتز
ه و بر یادگیري سازمانی مؤثر استکارکنان شد

ومحوردانشسیاستهايبین: فرعی چهارمفرضیه
.سازمانی رابطه وجود داردیادگیري

میبایست با استراتژیهاي مدیریت دانش : )1389(باقرياخوان و
استراتژیها و هدفهاي سازمان هماهنگ باشد تا سبب افزایش 

.یادگیري سازمانی گردد 
وارشدمدیریتحمایتبین :فرعی پنجمفرضیه

.سازمانی رابطه وجود داردیادگیري
استقرار موفق مدیریت دانش:)2002(پروبستوداونپورت

دیریت عالی محمایتمستلزم ی یادگیري سازمانییافزایش کاراو
.  سازمان است 

وانسانیمنابعمدیریتبین :فرعی ششمفرضیه
.سازمانی رابطه وجود داردیادگیري

کارکنان یک سازمان تاثیر بسزایی در ): 1389(باقرياخوان و
استقرار یک سیستم موفق مدیریت دانش در جهت افزایش یادگیري 

.سازمانی می باشند
اطلاعاتفناوريازاستفادهبین :فرعی هفتمفرضیه

.سازمانی رابطه وجود داردیادگیريو
فناوري اطلاعات از ابزارهاي تکنولوژیکی :)1383(آلن رادینگ

براي استقرار موفق مدیریت دانش است که باعث سهولت فرآیند 
. یادگیري سازمانی می گردد 



١۵

:مدل مفهومی تحقیق -6- 1

موفقیت مدیریت دانش و یادگیري سازمانیعوامل کلیدي -2- 1مودار ن

Davenport-4)112-134(، 1389، باقرياخوان و -1 & Probest , 2002,(54-56 )

184Liebowitz، 1387قربانی زاده ، -2 , 2003,(409)5-

Mayo-756، 1383آلن رادینگ ،-3 , 1994,(172)

فرهنگ سازمانی

اشتراك و تسهیم 
دانش

پاداش کارکنان

استراتژیهاي دانش 
محور

حمایت مدیریت 
ارشد

مدیریت منابع 
انسانی

فناوري اطلاعات

عوامل  کلیدي موفقیت 
مدیریت  دانش

یادگیري 
سازمانی
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:عملیاتی متغیرها و واژگان کلیدي تعاریف -7- 1
:تحقیقمستقلمتغیرهاي

انـازمــساعضايتوسطکهاستکلیديارزشهايازايمجموعهفرهنگ:سازمانیفرهنگ

بهاحترامواعتمادسازمان،بهخاطرتعلقاحساسانگیزش،فرهنگ.استشدهپذیرفتهگستردهطوربه
وادهدارائهجدید هايایدهخودجوشطوربهکارکنانتاباشدداشتهوجودسازماندربایدسازمان

افزایشکارکنانیادگیريتادهندقراردیگراناختیاردرراخوددانشوتجاربها،مهارتهمچنین
.)170-1994،174،مایو( یابد

الـانتقکارکنانبینکاريتجاربوهامهارتدانش،اشتراكبا:دانشتسهیمواشتراك

عنصردانش،اشتراكدلیلهمینبهوگرددمیافرادیادگیريافزایشباعثخودامراینکهابدیمی
هايایدهگرـیکدیدانشکمکباخلاقافراد.استمؤثروکارآمددانشمدیریتهايبرنامهکلیدي

.)115، 1389، باقرياخوان و (دهندمیهادـپیشنسازمانکلاتـمشحلبرايرااينوآورانه

برايويـمعنوماديهايپاداشگرفتننظردربا:کارکنانبرايپاداشاختصاص

تشویقنیزکارکنانسایردهند،میقرارهمکاراندیگراختیاردرراخودمهارتودانشکهانیــکارکن
همچنین.شوندمیکارکناندیگرفراگیريباعثنتیجهدرکهداشته،فعالیتدانشتسهیمدرتاشوندمی

.شونددادهسوقخلاقانهکارهايسمتبهبیشترآنهاکهشودمیباعثخلاق،کارکنانبهدادنپاداش
.)198، 2003لیبویتز ،(کنندهدایتنظرموردسمتبهراکارکنانانگیزشتواند،میپاداشهايسیستم

هاياستراتژيبابایددانشهاياستراتژيتمام:محوردانشهايسیاستوهااستراتژي

هايسیستمسازيپیادهدیگرسويازودانشمدیریتاجرايسویکازتاباشندراستاهمانیــسازم
تنظیمنحويبهبایدسازمانهايسیاستهمچنین.گرددسازمانکاراییافزایشباعثسازمانی،یادگیري

.)121، 1389، باقرياخوان و (نمایندفراهمخلاقکارکنانبرايراشرایطتاشوند

وماديحمایتسازمان،درسیستمیهرآمیزموفقیتاجرايجهت:ارشدمدیریتحمایت

کسب،دانش،مدیریتهايسیستمازارشدمدیریتحمایتبا.باشدمیضروريارشدمدیریتمعنوي
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یادگیريباعث افزایش کاراییوگرفتهورتـصازمانـسدررتريـموثبطوردانشقالـانتوآوريمعـج
، پروبستداونپورت و (شودمینوآورافرادبیشترترغیبوتشویقباعثهمچنین. دردگمیسازماندر

2002 ،55(.

شده،هـگرفترـنظدرانـسازمدرمهمیداراییعنوانبهانسانیمنابع:انسانیمنابعمدیریت

درلازمهايمهارتیادگیريدانش،مبادلهدرکارکنانبیشترمشارکتموجبآنهابهینهمدیریتکه
پرورشوتربیتاستخدام،انتخاب،شناسایی،انسانیمنابعمدیریت.شودمیمبتکرافرادیافتنوسازمان

.)135، 1389، باقرياخوان و (د میباشسازماناهدافبهنیلمنظوربهانسانینیروهاي

قابلاطلاعاتفناوريتوسطشده،ذکرعواملازبسیاري:اطلاعاتفناوريازاستفاده

کمکابزارهاسایروالکترونیکپستهايسیستمافزارها،گروهدانش،هايپایگاهوجود.هستندقـتحق
باعثامراینکهیابدانتشارسازمانکلدرساختاریافتهبصورتسازماندرموجوددانشتاکنندمی

توانندمیکارکنانالکترونیکیابزارهايبوسیلهدیگرسوياز.گرددمینیزسازمانییادگیريدرسهولت
فناوري.نمایندارائهمدیریتیهايواکنشازترسبدونوبیشتربیانآزاديباراخودخلاقانههايایده

تاسازدمیپذیرامکانرادانشمدیریتشود،میبناآنبرکهسازمانیمعماريکردنفراهمبااطلاعات،
هـبلازمهـالبت.یابدانتشارورهـذخیآوري،عـجمهـیافتارـساختورتـبصانـسازمدرموجوددانش

باشندمیمتفاوتمختلف،شرایطدر،سازمانهادرالذکرفوقعواملتاثیرپذیريزانـمیکهاستذکر
.)235، 1383رادینگ ، (

:تحقیقوابستهمتغیر

 وایدـعقها،ارزشها،مهارتدانش،ردـکاربواکتسابازاستعبارت:سازمانییادگیري

به عبارتی .)264، 1996مارکوارت ، (سازمانتوسعهورشدنگهداري،جهتدرثمربخشهاينگرش
کاربهیادگیريتحققمنظوربهسازماندروندرکهیندهاییآفروکارهاوساز،روشهاتمامیدیگر 
.)165، 1994مایو ، ( شوندمیگرفته
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: ژگان کلیديوا
ها در شناسائی، انتخـاب، سـازماندهی؛ انتشـار و    فرآیندي است که به سازمان:مدیریت دانش

ی که بخشی از سابقه سازمان هسـتند و عمومـاً بـه صـورت سـاختار      یانتقال اطلاعات  مهم و مهارت ها
.)76، 2002، و پروبستداونپورت(زمان وجود دارند یاري می رسانند نیافته در سا

آن دسـته از عـواملی هسـتند کـه باعـث اسـتقرار       :فقیـت مـدیریت دانـش   وعوامل کلیدي م

،فق سیسـتم مـدیریت دانـش در یـک سـازمان مـی شـوند و بـر کلیـه امـور سـازمان تـاثیر گذارنـد             وم
اخـوان و  (بطوریکه کارآمدي و عدم کــارآمدي سازمــان بـه هـر یـک از ایـن عــوامل مرتبــط اسـت          

.)1389،180باقري،

 جریانهايدانش وتامی کنندسازماندهیوتکمیلایجاد،سازمانهاکهروشی:سازمانییادگیري

مهارت هاي گستردهبکارگیريطریقازسازمانکاراییبهبودهمچنینوفعالیتهابارابطهدرکارعادي
,Dooley(یابد توسعهکارنیروي L. and Sullivan, D., 2003.(

:روش تحقیق -8- 1
ن مفهـوم کـه   بدی.از نوع میدانی می باشدهمبستگی بوده ووپیمایشی-توصیفی،تحقیقروش

.گردآوري اطلاعات استفاده خواهد شد از پرسشنامه براي

:قلمرو تحقیق-9- 1
.این تحقیق در سه قلمرو زمانی ، مکانی و موضوعی بیان می گردد 

پرسشنامه ها توزیع گردید و جمع آوري آنها تا 10/12/1390در تاریخ :یـانـرو زمـقلم

.به طول انجامید25/01/1391مورخه 
ران ـهر تهـع در شـی واقـادارات مرکزي بانک ملتعدادي از یق در ـاین تحق:انیـرو مکــقلم

.ام می گیرد جان
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عبارت است از موضوع اصلی پایان نامه که طرح تحقیق ، حول آن انجام :موضوعی قلمرو

انجام می گیرد بنابراین به حوزه ،می گیرد و چون این تحقیق در مورد کارکنان سازمانی خاص
بررسی عوامل کلیدي موفقیت مدیریت دانش و یادگیري همچنین .منابع انسانی مربوط می گردد 

لذا عامل انسانی یکی از .در ارتباط با کارکنان و پرسنل یک سازمان می باشد، سازمانی 
همچنین مدیریت دانش ویادگیري سازمانی از جمله . محورهاي اصلی این پژوهش است 

مرو موضوعی این تحقیق لذا قل. نابع انسانی است مموضوعات مطروحه در حوزه مدیریت 
.مربوط به شاخه مدیریت منابع انسانی از علوم مدیریت است 

:جامعه آماري و حجم نمونه -10- 1
انجـام ) در شـهر تهـران  (بانک ملـی  ) وزه ستاديح(ق جهت استفاده در ادارات مرکزي این تحقی

از آنجایی که جمع آوري اطلاعات از کلیه ادارات مرکزي بانک ملی دشوار می باشد لذا بر آن . می گیرد 
با کسب اطـلاع از  . شدیم تا با نمونه گیري اطلاعات مورد نظر را از طریق پرسشنامه جمع آوري نماییم 

در (آن ادارات بانک ملی تعداد پرسـنل رسـمی شـاغل در    ) کارگزینی(دایره آمار اداره کل سرمایه انسانی 
و درصد % 95نفر می باشد که با استفاده از فرمول کوکران با  ضریب اطمینان 2555) 10/11/90مورخه 
کـه بـدلایلی از جملـه اینکـه امکـان دارد تعـدادي از       تعیـین گردیـد  نفر 102تعداد نمونه % 5/9خطاي 

تعداد ،آینده دستخوش تغییر شودپرسشنامه ها عودت داده نشود و یا ممکن است تعداد جامعه آماري در 
.گردیدپرسشنامه توزیع 120

N z 2 pq (2555)*( 1.96)2
*(0.5)*(0.5)

n = n = = 102.16
N d 2 + z 2 pq (2555)*(0.095)2 + (1.96)2

*(0.5)*(0.5)

. است1ايمرحلهچند خوشه اي گیرينمونهبصورتنامهپایانایندرگیرينمونهروش
محدود و از میان آنها چند ، اگر جامعه آماري را درچند مرحله به اجزاي کوچک ،دانیمهمانطور که می

1 -Multistage Cluster Sampling
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به بیـان دیگر نمونـه .واحد کوچکتر را انتخاب کنیم نمونه گیري خوشه اي مرحله اي انجام داده ایم
به . اسب است که چارچوب جامعه آماري دراختیار نباشدگیـري خوشـه اي مرحلـه اي براي زمانی من

، به روش هاي دیگر آن از عبارت بهتر حجم جامعه آماري به اندازه اي گسترده است که تهیه نمونه
.)95، 1387نوفرستی ، (کندمی هزینه زیادي را طلب زمان و

نمونهازنمونهانتخابیعنی(شوندمیانتخابمرحلهچندطیاصلینمونهعناصرروشایندر
ادفی ساده ـبصورت تصرانـزي بانک ملی ایـمرکاداراتازادارهچندداـابتکهصورتبدین)دیگر

کارکنان شاغل در آن دوایر بینازوشدهانتخابدایرهچند،اداراتآنبینازسپسشوند،میانتخاب
.دگردمیآوريجمعنظرمورداطلاعات)کارمندان رسمیکارشناسان و پایوران،در سه سطح(
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: مقدمه 
هر تحقیق و پژوهش علمی که صورت می گیرد بر پایه نتایج مطالعات و تحقیقات پیشین استوار 

چه بسا با این تحقیق کاستی ها و ضعف هاي تحقیقات پیشین جبران گردد و نقاط قوت آنها . است 
گیرد بیشتر و عیان تر شود و یا بسط و گسترش یافته و در سازمان هاي دیگر مورد تجزیه و تحقیق قرار

. اضافه نمایدو بر دانش پژوهش هاي پیشین 
در . ع باید هر پژوهشی که صورت می گیرد مکملی براي پژوهش هاي پیشین باشدـدر واق

پژوهش هاي گذشته فقط جنبه تئوري و تعریفی مدیریت دانش یا فقط ابعاد کلیدي موفقیت آن در یک 
ر عوامل دیگري همچون یادگیري سازمانی آن سازمان خاص مورد نظر بود و کمتر این موضوع در کنا

بنابراین براي ادامه تحقیق پیرامون موضوع . هم در یک سازمان دولتی مورد بحث قرار گرفته است
،می بایست جنبه هاي تئوري مطالعاتی و همچنین ابعاد و شاخص هاي آن جهت بررسی بیشترانتخابی

. تعیین و تبیین گردد 
بخش اول به تعریف و  تبیین مدیریت دانش می . ج بخش اصلی استمطالب این فصل شامل پن

در بخش سوم در مورد . بخش دوم به بیان عوامل کلیدي موفقیت مدیریت دانش اشاره دارد. پردازد
یادگیري سازمانی بحث کرده و در بخش چهارم به مرور تحقیقات انجام شده در رابطه با مدیریت دانش 

.به بیان تاریخچه، اهداف و معرفی بانک ملی ایران خواهیم پرداخت) ش پنجمبخ(می پردازیم و در آخر 


