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 بررسی وضعیت استقرارمدیریت دانش درسازمان های خدمات مالی

 تبریز(-ایران)مطالعه موردی: بانک قرض الحسنه مهر

 

 162دکتر شهرام میرزائی دریانی

 *163میناعلیاری

 *مسئول مکاتبات

 m.aliyari_59@yahoo.comپست الکترونیکی: 

 

 چکیده: 

هدف این مقاله بررسی وضعیت بکارگیری فرآیند مدیریت دانش و هفت مرحله اصلی آن یعنی بدست آوردن دانش، بکار بردن دانش، 

نفر از پرسنل یک سازمان خدمات مالی  54باشد. جامعه آماری این تحقیق را و تثبیت دانش، در سازمان میتسهیم و مبادله دانش، ایجاد 

گیری انجام نشده است و کل جامعه مورد بررسی قرار گرفته است. به گونه نمونهدهند. به دلیل محدود بودن جامعه آماری هیچتشکیل می

ماری نیز از پرسشنامه استفاده شده است که روایی و پایایی آن مورد سنجش و تأیید قرار گرفته ها از اعضای جامعه آمنظور گرد آوری داده

دهد که در سازمان مورد بررسی ها نشان میصورت گرفته است. نتایج بررسی SPSSها با استفاده از نرم افزار است.تجزیه و تحلیل داده

باشد. همچنین بین وضع موجود و مطلوب مراحل ریت دانش در حد متوسطی میمیزان بکارگیری هفت مرحله اصلی)ابعاد فرآیند( مدی

 مدیریت دانش در سازمان مورد بررسی فاصله چندانی وجود ندارد. 

بدست آوردن دانش، بکار بردن دانش، تسهیم ومبادله دانش، ایجاد وتثبیت دانش، سازمان های خدمات  مدیریت دانش، واژگان کلیدی:

 مالی.
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 مقدمه

های اساسی این است که از میزان دانایی و دانش افراد اطلاع کافی وجود ندارد. ها و مؤسسات یکی ازمعضلدر بسیاری از سازمان
هایی که کل سیستم شامل سازمان، منابع انسانی و فناوری را در برمیگیرد از جمله مدیریت مؤثر دانش با تمرکز بر روی راه حل

شود برای طراحی یک نظام مدیریت دانش و یا ارتقاء سطح آن در یک این مشکل محسوب می ترین ابزارها برای حلمهم
ها سازمان لازم است تا ابتدا شناخت کاملی نسبت به ماهیت و اهمیت دانش ومدیریت دانش در سازمان داشت و با شناخت مؤلفه

های زی مدیریت دانش درسازمان، به بسترها وزمینهساوکارکردهای آن و در جهت دستیابی به مزایای راهبردی حاصل از پیاده
 (.237،1387ای مبذول نمود )رفعتی شالدهی وهمکاران، موفقیت آن و نحوه برقراری تعامل و تعادل میان این عوامل توجه ویژه

دهند. اما واقعیت ها از خود نشان میها با درك اهمیت و نقش حیاتی مدیریت دانش اشتیاق وافری به اعمال این سیستمسازمان
توانند به صورت ایده آل و مطلوب این خواهند به آن دست پیداکنند، نمیاین است به دلیل عدم وجود تصویری روشن از آنچه می

گیرد. (.مدیریت دانش در دنیای مدیریت موضوعات مختلفی را دربرمی1388ها را طراحی و اجراکنند)انصاری وقاسمی سیستم
های مبتنی بر دانش و توسعه های اقتصادی مبتنی بر صنعت به سوی جامعهدلیل انتقال و حرکت سیستم ایجاد این نگرش به

 (.1385اقتصاد محوراست )میثم نوروزیان ،

-در مدیریت دانش دیدگاه:» دهد دنهام گری در یک مباحثه پیوسته در گردهمایی مدیریت دانش را این گونه مورد بحث قرار می
های مناسب در داده و اطلاعات را در بهترین موارد استفاده که بیشترین نیاز گذاریو بصیرت قراردادن سرمایهها ها ، رهیافت

آورد مدیریت دانش تصمیمات ]در خصوص[ کجایی، چگونگی و زمان ساخت، ایجاد، انباشت و علت دانش رود فراهم میبدان می
های کلیدی خود ازجمله آموزش، کارآموزی و تجربه ضمن خدمت ت سرمایهدهد که سازمان علکند. اجازه میجدید را هدایت می

-آید یا دنبال میها در بردارد توضیح دهد. این هزینه به ندرت به کمیتّ در میرا که اغلب بیشترین هزینه را در بسیاری از شرکت
ی فعال و بهنگام سازی، دانش ارزش خود را از ها وجود ندارد.  بدون توجه کانونگویی برای اینگونه هزینهگونه پاسخشود. هیچ
ترین جزء علم است لازم است که کشورهایی که بیشتر از ناپذیر واساسیبا توجه به این که تحقیق جزء جدایی«. دهددست می

رار دهند و در کنند علم را درونزا کرده وآن را به منزله جزئی از خود آن کشور یا نظام قدستاوردهای سایر کشورها استفاده می
(. متأسفانه در حال حاضر 153، 1383باشند )محمدی ومسگرپور،نتیجه ناگزیر به قرار دادن تحقیق و پژوهش در دستورکارخود می

کشور ما در ردیف کشورهای تولید کننده علم نیست و جزء کشورهای وارد کننده علم و فناوری است. بنابراین چنانچه نخواهیم 
سعه نیافته آفریقایی باشیم و به این واردات ادامه دهیم و اگر خواهان قرارگرفتن در شمار کشورهای توسعه همانند کشورهای تو

دار فناوری فقط مبتنی بر تحقیقات یافته هستیم چاره ای جز پرداختن به تحقیق و پژوهش نداریم بدین ترتیب که انتقال معنی
 .(14-4، 1380است و غیر از این نخواهد بود)توکل، 

عدم موفقیت سازمان غالباً ناشی از وجود مشکل در فرایندهای داخلی و سازگاری با تغییرات محیط خارجی است. معمولاً سازمان 
ها خیلی دیر به تغییرات پاسخ می دهند. بدون وجود ساز وکارهای مؤثر برای گرفتن دانش کارکنان مجرب، سازمان ها نیاز به 

ه پرداخت بهای کسب مجدد دانشی می شوند که قبلاً در اختیار داشته اند )سهرابی ودارمی تغییر را حس نکرده یا مجبور ب
نیروی انسانی متعهد که دارای تونایی های منحصر به فردی ازجمله تسلّط بر فناوری پیشرفته، توانایی تصمیم گیری  (.1389،72،

خود راهبری و... هستند ، عاملی تعیین کننده در استقرار و قضاوت صحیح ، توانایی یادگیری زدایی ، توانایی خود کنترلی و 
مدیریت دانش می باشند، بدین ترتیب عواملی نظیر فناوری اطلاعاتی ، فرهنگ سازمانی ، یادگیری سازمانی و نیروی انسانی در 

رد، مگر ابتدا به استقرار امروزه نمی توان از توسعه سازمان یاد ک(. 1386،96استقرار مدیریت دانش مؤثرهستند )آذری وعمویی،
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فرهنگ یادگیری و آموزش جمعی و نهادینه سازی آن در تمام سطوح سازمان اشاره کرد. به عبارت دیگر، امروزه همگان اذعان 
کنند هیچ روشی برای موفقیت و توسعه پایدار سازمانی بدون یادگیری و مدیریت دانش سازمانی وجود ندارد. از سوی دیگر، می

تعدد نشان داده است که خلق سازمان یادگیرنده و اعمال اثر بخش مدیریت اثربخش سازمانی بیش از همه و بیش از مطالعات م
هر چیز به تغیر نگرش و باورهای اساسی تک تک کارکنان نسبت به یادگیری و دانش سازمانی و انعکاس این نگرش ها و بینش 

 (.1390،120ی ،ها در رفتار و عملکرد سازمانی است )مدهوشی ونیاز

با عنایت به اهمیت مدیریت دانش در دنیای رقابتی امروز به ویژه در صنعت بانکداری، این صنعت نیازمند آن است با روش های 
نوین مدیریتی اداره شود. طی دو دهة اخیر با افزایش حجم اطلاعات در سازمان ها و لزوم استفادة مؤثر از آنها در تصمیم های 

(گذر از عصر سلطه 1ظهور مدیریت دانش شده است. چهار عامل عمده را درظهور مدیریت دانش مؤثر دانسته اند: سازمانی، باعث 
(افزایش خارق العاده در حجم اطلاعات، ذخیره الکترونیکی آن و افزایش 2سرمایه های مادی به سلطه سرمایه های فکری ، 

(تخصصی 4دست دادن دانشسازمان به وسیله بازنشستگی کارکنان ،  (تغییر هرم سنس جمعیت و خطر از3دسترسی به اطلاعات ، 
 تر شدن فعالیت ها.

عصر اطلاعات باعث شده است که صنعت بانکداری وظایف متنوعی را برای پشتیبانی از رشد پیشرفت های فنی بوجود آورد. به 
ابل پیش بینی ، بازار رقابتی ناشی از جهانی هر حال در هزارة جدید، این صنعت با سطح فزاینده ای از محیط کسب وکار غیر ق

شدن کسب وکار، انتقال به اقتصاد مبتنی بر دانش ورشد فناوری ارتباطات اطلاعاتی مواجه شده است. پژوهش حاضر با استفاده از 
پرداخته است  ( ، به بررسی وضعیت استقرار مدیریت دانش در بانک قرض الحسنه مهر ایران تبریز1999مدل بوکوتیز و ویلیامز)

وبا شناسایی کیفیت مؤلفه های مدل مورد نظر و ارائه راهکارهای استقرار مطلوب آن، در نظر داشته است تا نقش اساسی در 
 جهت پیاده سازی و استقرار مدیریت دانش، ایفا کند.

 مدیریت دانش

ل از وی پیتر دراکر، تافلر و سایرین نیز به کارل ویگ در کتاب خود از مدیریت دانش نام برد، اما قب 1986نخستین بار در سال
(. بررسی موضوعی تحت عنوان مدیریت دانش 125،1385طور ضمنی ظهور این پدیده را بشارت داده بودند)پیری وآصف زاده، 

یرنده شرکت سوئدی پیشرو در خدمات مالی به نام اسکاندیا شروع شد. این گزارش دربرگ 1994برای اولین بار با گزارش سالیانه 
را کمیّ کند. تلاش عمده در  -داراییهای دانشی-یک سلسله تحلیلهای مالی بود که تلاش میکرد ارزش سرمایه فکری شرکت

آغاز شد و شامل تلاشهای اولیه در جهت فراهم آوردن یک روش شناسی بود تا بتواند  1991این خصوص در حقیقت در سال
 (.1،1383محاسبه کند)رادینگ ، ارزش دانش در این شرکت را به گونه ای کمیّ

(. دانش یک قدم جلوتر از داده هاو 23،1386دانش، همان داده یا اطلاعات نیست گرچه هر دوآن را به خدمت می گیرد)دارمی ،
اطلاعات است. دانش، نتیجه ای است که از اطلاعات بدست می آید.پس از تلفیق اطلاعات با اطلاعات دیگر و با مقایسه آنها با 

Mcچه تا کنون دانسته شده است دانش حاصل می شود )آن Demott,1999،103 بسیاری از اندیشمندان، دانش را در .)
دوطبقه آشکار وپنهان یا صریح وضمنی قرارمی دهند. دانش آشکاریا صریح، دانش عینی است و می تواند به صورت رسمی و 

ری وبیان از طریق گویش است. علوم دانشگاهی مثال بارز این نوع زبان نظام مند بیان شود. دانش صریح دارای قابلیت کدگذا
دانش است. دانش پنهان یا ضمنی، دانش انتزاعی است ودستیابی به آن آسان نیست. دانش ضمنی دانشی است که منابع 

است ابزاری  ( دانش ضمنی دانشی16،1385ذهن نهفته است وبه آسانی قابل دستیابی نیست )ابطحی وصلواتی،ومحتوای آن در 
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برای مدیرت یا بهبودآنچه در کانون توجه قرار دارد. ازدونوع دانش مطرح شده دانش ضمنی از اهمیت بیشتری برخوردار 
درباره مدیریت دانش تعاریف متعدد ومتنوعی ارائه شده است. می توان گفت با توجه به نوع نگاه صاحب (.17،1383است)رادینگ،

متمایز میگردند. بعضی از این تعاریف برفرآیندهای مدیریت دانش متمرکزهستند و برخی بر اهداف  نظران این تعاریف از یکدیگر
 ( ارائه شده است.2-1(. در اینجا برخی از تعاریف مدیریت دانش در قالب جدول)153،1390آن توجه دارند.)نجف بیگی و دیگران ،

 دانش تیریمد فیتعار :1 جدول
 تعاریف مدیریت دانش محقق

 164اودل
(2000) 

 مدیریت دانش رویکردی نظام مند، جهت یافتن، درك و استفاده از دانش جهت خلق ارزش می باشد.

 165اسمیت
(2003) 

ساز وکاری جهت ایجادمحیط کاری که در آن دانش و تخصص به آسانی توزیع شود و ایجاد شرایطی که دانش و 
در اختیار افراد قرار گیرد به گونه ای که آنها بتوانند بصورت مؤثر تر و با کارایی  اطلاعات بتواند در زمان مناسب

 بیشتر فعالیت کنند.

 166بکمن
(2004) 

سازو کاری برای دستیابی به تخصص، دانش و تجربه که قابلیت های جدید را فراهم می کند، عملکرد بهتری را 
 وب ذینفعان را افزایش می دهد.موجب می شود، نوآوری را تشویق می کند و ارزش مطل

 167جونز
(2005) 

رویکردی یکپارچه و نظامنددر جهت تشخیص، مدیریت و تسهیم کلیه دارایی های فکری شامل پایگاه های داده، 
 مستندات، رویه ها و سیاست ها و تجارب موجود در ذهن افراد

 168چو
(2005) 

فردی، گروهی، سازمانی در جهت اینکه سازمان بتواند از چارچوبی برای اعمال ساختار ها و فرآیندهایی در سطوح 
آنچه می داند یاد بگیرد ودر صورت نیاز دانش جدید را کسب کند تا برای مشتریان و ذینفعانش ارزش خلق کند. 

 چنین چارچوب مدیریتی افراد، فرآیندها و فناوری را در جهت توسعه پایدار عملکرد یکپارچ می کند.

 169دانرام
(2005) 

کاربرد نظام مند وهدف مند معیارهایی جهت هدایت و کنترل دارایی های دانش ملموس و ناملموس سازمان با 
 هدف استفاده از دانش موجود در داخل و خارج سازمان جهت خلق دانش جدید، ایجاد ارزش، ابداع و بهبود

 

ان به عنوان فرآیند بهینه سازی کاربرد سرمایه فکری با توجه به تعاریف مطروحه، به عبارت بسیار ساده مدیریت دانش را می تو

 (.1385به منظور دستیابی به اهداف سازمانی دانست)نوروزیان، 
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 مدل های مدیریت دانش

 (1995مدل نوناکا وتاکوچی)

شناسی طبق نظر این محققان، فرآیند خلق دانش مبتنی برچهارچوب پایه ای است که از دو بعد اصلی تشکیل می شود: معرفت 

وهستان شناسی. جنبه معرفت شناسی نشان می دهد که تنها افراد، دانش خلق می کنند. بنابراین خلق دانش سازمانی را می توان 

فرایندی دانست که به طور سازمان یافته، دانشی تقویت کرده و متبلور می سازد. بعد هستان شناسی به تعامل بین دانش ضمنی 

و جنبه، اساس تعریف چهارفرایندخلق دانش را تشکیل می دهند: تعامل اجتماعی، برونی سازی، وصریح مربوط می شود. این د

 ترکیب و درونی سازی.

 

 

 

 

 (1995)یوتاکوچ نوناکا مدل1 شکل
 

 

 (1997)170اسکاندیا دانش مدیریت فکری سرمایه مدل

 برقرار سازمانی های سرمایه بین پیوندی تواند می که کند می مطرح دانش با رابطه در علمی رویکرد با فرضی پیش مدل این
. داد قرار توجه مورد را شرکت فکری سرمایه فلسفه و ها فعالیت خود سالانه گزارش در که است شرکتی نخستین اسکاندیا. نماید

 که شده فرض چنین و دارد کیمکانی طبیعت مدل این. است شده گرفته نادیده دانش مدیریت اجتماعی های جنبه مدل این در
 .گیرد قرار آنها کنار در و دارائیها سایر همانند تواند می دانش
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 اسکاندیا دانش مدیریت فکری سرمایه مدل2 شکل

 

 (2331)دانش مدیریت بعدی شش مدل

 با را دانش مدیریت موفقیت نگری، جزئی هرگونه که باورند ینا بر خود پیشنهادی مدل در نیز( 2001)ایلکاتومی و پری فیل

 نحوی به دانش مدیریت کارگیری به برای را بعدی شش مدلی ، نگرش این اساس بر آنها. ساخت روبروخواهد جدی مشکلات

 .اند کرده ارائه است، شده کشیده تصویر به)(شماره شکل در که

                                                                                                                

                                                                                                                                 

 

 

 

 

ریانسیل مشتپت  

 مشتری مداری

یارتباطات مشتر  

 ارزش تجاری

 دارایی خالص

ندسرمایه فرآی  

 سرمایه فکری

یسرمایه ساختار  سرمایه انسانی 

 سرمایه مشتری سرمایه سازمانی

تسرمایه خلاقی  

چارچوب مدیریت 

 دانش

دانشابزار         

 مدیریت

 مفهوم دانش
 محتوای دانش

نشاندازه گیری دا  

یرمدیریت تغی  

 (Tuomi & Pery, 2111,p.311)دانش تیریمد یبعد شش مدل: 3 شکل
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 (2332مدل مک الروی)

(، برای دانش الگویی با نام دوره عمر دانش تعریف 2002وم بین المللی مدیریت دانش)روی با همکاری دیگر اعضای کنسرسی
 ( برنکته مهم دیگری نیز تأکید شده است:1995کرده که در آن، علاوه بر نظریه نوناکا وتاکوچی)

بنابراین مک ال روی « مود.دانش تنها پس از اینکه تولید شد، وجود دارد وبعد از آن می توان آن را مهار، کدگذاری یا تسهیم ن»
 فرایند ایجاد دانش را به دو فرآیند بزرگ یعنی تولید دانش وپیوسته کردن دانش تقسیم می کند:

تولید دانش: فرآیند خلق دانش، سازمانی جدید است که به وسیله یادگیری گروهی، کسب دانش و اطلاعات و ارزیابی دانش انجام 
 یری سازمانی است.می گیرد. این فرآیند مترادف یادگ

پیوسته کردن دانش: از طریق برخی فعالیت ها که پخش و تسهیم دانش را تجویز می کنند، انجام می گیرد. این عمل کارهایی از 
 قبیل پخش دانش، جستجو تدریس، تسهیم و دیگرفعالیت های اجتماعی)که موجب برقراری ارتباط می گردد( را شامل می شود.

 

 مدل مفهومی تحقیق

 وکوتیز و ویلیلمز فرایندی هفت مرحله ای برای مدیریت دانش تعریف می کنند که شامل مراحل زیر می باشد:ب

. 7. ایجاد وتثبیت دانش 6. ارزیابی دانش 5. تسهیم ومبادله دانش 4. یادگیری دانش 3. بکار بردن دانش 2.بدست آوردن دانش 1
 استفاده بهینه از دانش.

گان مشابه استفاده کرده اند اما معانی این واژگان در همه آنها یکسان نیست و هرمحقق، واژه را باتوجه هرچند این مدل ها از واژ
 به زمینه مورد نظر بکار برده است

  

 

  

  

 

 

 

 

 

به دست 
 آوردن دانش

 به کار بردن
 دانش

یادگیری 
 دانش

تسهیم 
 ومبادله دانش

 

ایجاد و 
شتثبیت دان  

ارزیابی 
 دانش

 

نه استفاده بهی
 از دانش

 دانش

 (1555)امزیلیو و زیبکوت مدل: 4 شکل
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 مزایای استقرار مدیریت دانش

سائل تکراری است، مدیریت مزایای مدیریت دانش شامل استفاده مجدد از دانش موجود و اجتناب از تکرار هزینه ها برای حل م
دانش دوره زمانی بیان مسأله تا شفاف سازی مسأله را کاهش می دهد، می تواند بازاریابی راتسریع کرده و سازمان را از طریق 

 (.72،1389بازاریابی دقیق یا تشخیص نیازمندیهای مشتری یاری رساند)سهرابی و دارمی،

دهند، بیشتربه دنبال افرادی با تجربه هستند تا به جای جستجو برای یافتن مدیرینی که تصمیم گیری هایی سخت انجام می 
اطلاعات در پایگاههای اطلاعاتی، دانش خود را درمعرض تصمیم گیری قرار دهند. دانش چیزی جدیدی نیست، اما پذیرش 

استفاده ازآن به عنوان  آشکار آن به عنوان سرمایه شرکت،امری جدید است؛ همان طور که درك نیاز به ضرورت مدیریت و
سرمایه درکی جدید است امروزه نیاز به بهره برداری هرچه بیشتر از دانش در سازمان ها برای نیل به ارزشهای بالاتراهمیت 

 بیشتری در مقایسه با سالهای قبل یافته است.

د وهم می تواند به صورت رویه ای مزیتهای ناشی از توجه به دانش، پایدار هستند، زیرا هم سود بیشتری عاید شرکت می کنن
خاص ادامه یابند برخلاف سرمایه های مادی که در صورت استفاده، ازارزش آنها کاسته میشود، ارزش سرمایه دانش همراه با 
استفاده ای که از آن می شود افزایش می یابد، تفکرات جدیدتر شده وتسهیم دانش درحالی که مالک آن دانش خود را از دست 

(. مدیریت دانش مزایای شایان اهمیتی دربردارد 38-1954،45هد، دریافت کننده را نیز غنی می سازد)داونپورت وپروساك،نمی د
مدیران کاملاً این واقعیت را می شناسند که دانش کمک ملموسی به سازمان است سرمایه های دانشی ارزشهای واقعی دارند که 

 (.75-74، 1383ر مشخص به کمیتّ درآورد)رادینگ ،دربسیاری ازموارد می توان آنها را به طو

 سوأ ت تحقیق

 سوأل اصلی: وضعیت استقرار مدیریت دانش در بانک قرض الحسنة مهر ایران تبریز چگونه است؟

 سوألات فرعی: 

 سوأل اول: کیفیت مؤلفه های مدیریت دانش در سازمان های خدمات مالی در چه سطح و وضعیتی قرار دارند؟

 م: چگونه می توان مدل مدیریت دانش را در سازمان های خدمات مالی به نحو مطلوب مستقرنمود؟سوأل دو

 پیشینه تحقیق

 در رابطه با موضوع استقرار مدیریت دانش پژوهش هایی انجام شده است که به شرح  برخی از آنها می پردازیم.

عامل کلیدی را شناسایی کرده اند. این عوامل  (، در خصوص پیاده سازی مدیریت دانش هفت1997)172وامیدون 171اسکایرم
شامل: پیوند مستحکم با الزامات کسب وکار، معماری و چشم انداز اجباری، رهبری دانش ، فرهنگ تسهیم وخلق دانش، یادگیری 

قیاس مستمر، یک زیرساخت تکنولوژی وفرآیندهای دانش سازمانی می باشند. همه این عوامل برای پروژه های آزمایشی در م

                                                           
emSkyr 171  

Admidon 172  
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کوچک اهمیت چندانی ندارد. با این حال این عوامل، برای سازمان هایی که در جهت رسمی سازی ومستند سازی دانش، 
 اقداماتی انجام می دهند ضروری است. 

( نشان دهنده آن است که مهمترین عامل بر فرایند مدیریت دانش ، نیروی انسانی 2004) 173یافته های پژوهش کانتر و باندورا
نمند و یادگیری سازمانی است و مهمترین راهکار توانمندسازی نیروی انسانی را مهارت آموزی وآموزش آنان در سازمان می توا

 دانند.

صورت گرفت برخی از عوامل زیر ساختی برای پیاده سازی مدیریت دانش شناسایی  (2005) 174در مطالعه ای که توسط کوان
می مدیریت دانش به منظور تشویق همکاری بین کارکنان و ایجاد فرهنگ اعتماد که از گردید که عبارتنداز: فرهنگ سازمانی حا

طریق آن فرایند پیاده سازی مدیریت دانش تسهیل می شود. یافته دیگر تحقیق این بود که پرورش فرهنگ یادگیری ونوآوری به 
پردازند. در این راستا به طور پیوسته تولید ایده، افراد سازمان اجازه می دهد تا در خصوص اقدامات جاری سازمان به پرس وجو ب

 دانش و ارائه راه حل تشویق می شود.

همچنین در تحقیق که بر روی تعدادی از دانشگاههای اسپانیا با هدف کمک به آنها در شناسایی، اندازه گیری و مدیریت سرمایه 
ین امر، تعریف دقیق اهداف سازمان وسپس شناسایی ابعاد های نامحسوس انجام گرفتاین نتیجه بدست آمد که اولین مرحله در ا

نامحسوس سازمان است که باید یک رابطه علیّ بین آنها برقرار گردد و برای هرکدام از این ابعاد نامحسوس، شاخص هایی 
 Sanchez, etد)تعریف و توسعه داده شود. در نهایت، یک بازنگری دوره ای برای انطباق با چالش های جدید، باید انجام گیر

al., 2006.) 

(، در خصوص  عوامل موثر براستقرار مدیریت دانش در دانشگاههای آزاد اسلامی استان مازندران نشان 1386نیاز آذری وعمویی)
می دهند که فناوری اطلاعاتی عامل موثری بر استقرار مدیریت دانش است وبا توجه به اهمیت فرهنگ سازمانی، یادگیری 

روی انسانی، این عوامل بر استقرار مدیریت دانش تأثیر نداشته اند. و به منظور افزایش میزان سرمایه گذاری جهت سازمانی و نی
گسترش زیرساخت های فناورانه، آموزش و به کارگیری ابزارهای فناوری اطلاعاتی وبه روز کردن پایگاه دانش را لازم دانسته 

 اند.

کارگیری فرایند مدیریت دانش در یک سازمان خدماتی که توسط تقی زاده در مطالعه ای با عنوان بررسی میزان ب
(، انجام شد. یافته های این مطالعه نشان داد که در سازمان مورد بررسی میزان بکارگیری پنج مرحله اصلی فرایند 1389وسلطانی)

سطی می باشد و همچنین بین وضع مدیریت دانش)کسب دانش، ثبت دانش، خلق دانش، تسهیم دانش وکاربرد دانش( در حد متو
 موجود ومطلوب پنج مرحله اصلی مدیریت دانش در سازمان فاصله قابل توجهی وجود دارد.

(، در تحقیقی با عنوان ارزیابی وضعیت مدیریت دانش بر اساس مدل نوناکاوتاکوچی پس از گردآوری 1389مینویی وهمکاران)
مان مورد مطالعه در بخشهای آشکارسازی فردی اعضای مرکز، دانش آشکارفردی وتحلیل داده ها به این نتیجه رسیدند که ساز

اعضای مرکز، دانش آشکار سازمانی شرکت، تبدیل دانش آشکارمرکز به دانش نهادینه مرکز ضعیف می باشد و در قسمت تبدیل 
ر بخشهای دانش مهارتی فردی دانش آشکار به فردی اعضای مرکز به دانش سازمانی مرکز ضعیفترین عملکرد را دارد ولی د

 اعضای مرکز و سطح دانش نهادینه مرکز عملکرد مطلوبی دارد.

                                                           
Kanter & Bandora 173  
Kuan 174  
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(، به ارزیابی سطح مدیریت دانش در دانشگاه های منتخب پرداختند. ارزیابی صورت 1390در پژوهشی دیگر مدهوشی ونیازی)
یت دانش نسبت به میانگین امتیازات حاصله گرفته در این تحقیق نشان داد شاخص های ششگانه مدل مفهومی پیشنهادی مدیر

وضعیت مناسبی را به خود اختصاص نداده اند به بیان دیگر موقعیت کلیه دانشگاههای منتخب، از لحاظ شاخص سطح مدیریت 
 دانش، مناسب نبوده و کمتر از مینگین شاخص مورد نظر است.

 روش تحقیق

آن به روش توصیفی واز نوع مقطعی است. ابزار گرد آوری داده ها شیوه این پژوهش با توجه به ماهیت موضوع و اهداف 
تبریز تشکیل می دهند که دارای  -پرسشنامه می باشد. جامعه آماری این تحقیق را تمامی کارکنان بانک قرض الحسنه مهر ایران

گرفته و از نمونه گیری استفاده کارمند می باشد به دلیل محدود بودن اعضای جامعه آماری، کل اعضای آن مورد بررسی قرار  54
نشده است. برای تأیید اعتبار پرسشنامه از روش محتوایی با استفاده از نظر اساتید مدیریت و کارشناسان ومتخصصان پژوهش و 

فای تحقیق استفاده گردیده است. پایایی پرسش نامه نیزبا استفاده از ضریب آلفای کرونباخ مورد آزمون قرار گرفته است. ضریب آل
پرسشنامه که بین کارکنان 54/. است که نشان دهنده پایایی قابل قبول پرسش نامه ها می باشد. از844کرونباخ محاسبه شده 

پاسخ دهنده به 2می باشدکه 49بانک توزیع شد تا پس از تکمیل عودت نمایند تعداد پرسشنامه های جمع آوری شده صحیح 
 پرسشنامه از محاسبات خارج شدند.5لات پاسخ ندادند. لذا در مجموع پاسخ دهنده هم کلاً به سوأ3صورت ناقص و

درصد، متصدیان 4/16جامعة آماری این پژوهش از نظر ویژگی های مشارکت کنندگان درمتغیرسطح حرفه ای مسئولین شعبات 
درصد 98اشند. همچنین درصد می ب2/10درصد وخدمات 2درصد، انفورماتیک 4درصد،امور اداری2درصد،دبیرخانه 4/65امور بانکی 

درصد فوق دیپلم هستند. از نظر 4درصد لیسانس و59درصد دارای مدرك فوق لیسانس، 37درصد زن هستند.2پاسخ دهنگان مرد و
 سال سن دارند. 25درصد کمتر از 4سال و 35درصد بیشتر از 41سال،  35تا25درصد بین55سنی نیز

بسیار زیاد تنظیم شده اند داده های بدست آمده از پرسشنامه های تکمیل سوألات در پنج طیف بسیار کم، کم، متوسط، زیادو 
 تحلیل گردید. SPSSشده، با استفاده از نرم افزار 

 تجزیه وتحلیل داده ها

اسمیرنوف استفاده شده است. این آزمون ونتایج  -پس ازجمع آوری داده ها، برای تست نرمال بودن داده ها از آزمون کولموگروف
 ( ارائه شده است.3-1ول)آن در جد

در آزمون نرمال بودن داده ها فرض صفرچنین است که توزیع داده ها از توزیع نرمال تبعیت می کند وفرض مقابل برخلاف این 
بزرگتر بوده و  05/0های محاسبه شده برای هر هفت متغیر از P-Valueامر دلالت دارد. آنچنان که از جدول ملاحظه می شود، 

 فته می شود، درنتیجه نرمال بودن داده ها تأیید می شود.پذیر 0H فرض
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test(1)جدول 

  
بدست 

 آوردن دانش
بکاربردن 

 دانش
یادگیری 

 دانش

تسهیم 
ومبادله 

 دانش

ارزیابی 
 دانش

ایجادتثبیت 
 دانش

استفاده از 
 دانش

N 49 49 49 49 49 49 49 
Normal 

aParameters Mean 3.3571 2.9456 3.0837 3.2619 3.0694 3.0646 3.0638 

 Std. 
Deviation 

.53899 .38431 .48363 .51930 .46691 .53879 .45366 

Most 
Extreme 

Differences 
Absolute .130 .095 .095 .126 .114 .097 .078 

 Positive .130 .093 .079 .119 .107 .058 .078 

 Negative -.088 -.095 -.095 -.126 -.114 -.097 -.056 

Kolmogorov-Smirnov Z .909 .667 .666 .883 .801 .676 .547 
Asymp. Sig. (2-tailed) .380 .766 .768 .417 .543 .750 .926 

a. Test distribution is 
Normal. 

دیریت دانش محاسبه شده اند. خروجی بعد از تست نرمالیته بودن، بر اساس شاخص میانگین، میانگین نمره های هفت بعُد م
SPSS ( آورده شده است.3-2در این مورد در جدول ) 
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Descriptive Statistics(آمارتوصیفی مربوط به متغییرهای تحقیق2جدول:) 

 
N 

Minimu
m 

Maximu
m Mean 

Std. 
Deviation Variance 

 291. 53899. 3.3571 4.83 3.35 49 بدست آوردن دانش
 148. 38431. 2.9456 3.78 2.94 49 ر بردن دانشبکا

 234. 48363. 3.0837 4.50 3.08 49 یادگیری دانش
 270. 51930. 3.2619 4.50 3.26 49 تسهیم ومبادله دانش

 218. 46691. 3.0694 4.30 3.069 49 ارزیابی دانش
 290. 53879. 3.0646 4.17 3.064 49 ایجاد وتثبیت دانش

 206. 45366. 3.0638 4.25 3.063 49 از دانشاستفاده بهینه 

Valid 
N(listwise) 

49      

 

( می توان به سوألات تحقیق پاسخ داد. طبق این اطلاعات، میانگین نمره مولفه بدست 3-2با توجه به نتایج ارائه شده در جدول)
، ایجاد وتثبیت 069/3، ارزیابی دانش 26/3، تسهیم ومبادله دانش08/3، یادگیری دانش94/2، بکاربردن دانش35/3آوردن دانش

وضعیت استقرار مدیریت دانش در سازمان مورد "می باشد. در راستای این ادعاکه  063/3، استفاده بهینه از دانش064/3دانش
را کسب کند  3بانک قرض الحسنه مهر موفق شده است در شش بعُد مدیریت دانش امتیازی بالای  "مطالعه چه میزان است؟ 

تنها در زمینه بکار بردن دانش امتیازی کمتر کسب نموده. این امتیازات بیانگر این است که وضعیت کلی سازمان به لحاظ ابعاد و
هفت گانه مدیریت دانش در بهره گیری از سرمایه های دانشی بیشتر از حد متوسط می باشد، بنابراین جهت حرکت به سوی 

 دانش به صورت پایه ای در سازمان پیاده شود. سازمانی دانش محور باید پروژه مدیریت

جهت رتبه بندی مولفه های مدل تحقیق، ازآزمون فریدمن استفاده شد. آزمون فریدمن یک آزمون ناپارامتری معادل آنالیز 
تایج این آزمون واریانس با اندازه های تکراری است که برای مقایسه میانگین رتبه ها دربین چند گروه یا متغیر استفاده می شود. ن

در خصوص رتبه بندی مولفه های هفت گانه تحقیق می تواند ملاك ومعیار خوبی جهت تصمیم گیری در خصوص نقاط ضعف 
 وقدرت استقرار مدیریت دانش در بانک قرض الحسنه مهر ایران باشد.
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 ( بدست آمده است3-3با استفاده از آزمون فریدمن رتبه بندی مولفه ها در جدول)

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

در اولویت اول قرار دارد، در نتیجه بیشترین  07/5نتیجه میانگین رتبه ها نشان می دهد که بعُدبدست آوردن دانش با ضریب

وبه همین ترتیب بعُدهای بعدی با ضرایب در اولویت دوم قرار دارد  76/4مطلوبیت را داراست. بعُد تسهیم ومبادله دانش با ضریب

در اولویت آخر قرار دارد و در نتیجه  18/3در اولویت های بعدی ونهایتاً بعُد بکار بردن دانش با ضریب  64/3، 74/3، 79/3، 82/3

متری نسبت به (، مولفه هایی که دارای امتیاز ک3-3از کمترین مطلوبیت برخوردار است با توجه به نتایج بدست آمده از جدول)

 سایر مولفه ها هستند، در اولویت بوده ونیازمند توجه و سرمایه گذاری بیشتری جهت استقرار مطلوب مدیریت دانش می باشند.

 

 

 

 

 

 

 

(: اولویت بندی مولفه های مدیریت 3دول)ج
 دانش

 اولویت بندی مولفه ها توسط آمار استنباطی

نتایج آزمون 
 فریدمن

 اولویت نام مولفه

 اول بدست آوردن دانش 07/5

 دوم تسهیم ومبادله دانش 76/4

 سوم ایجاد وتثبیت دانش 82/3

 چهارم استفاده بهینه از دانش 79/3

 پنجم یادگیری دانش 74/3

 ششم ارزیابی دانش 64/3

 هفتم بکار بردن دانش 18/3
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 نتیجه گیری و پیشنهادها

سازمان ها  امروزه اهمیت توسعه وبهبود سازمانی برکسی پوشیده نیست بهسازی و توسعه سازمانی به منظور انطباق هرچه بیشتر
با تغییر وتحولات اجتماعی، ضرورتی اجتناب ناپذیر است واین تحولات هستند که سازمان ها را به بهسازی و توسعه مجبور 
میکنند اکنون روش های تثبیت شده گذشته در حال دگرگونی هستند واحتمال تغییرات بیشتری نیز وجود دارد. در سال های اخیر 

ف پیوستن به روند دانش را آغاز کرده اند ومفاهیم جدیدی همچون کار دانشی، نیروی دانشی، سازمان ها وشرکت های مختل
(. مدیریت دانش به عنوان نیاز 1388مدیریت دانش وسازمان های دانشی از سرعت گیری این روند خبر میدهند)تقی زاده وتاری، 

 (. 1385رنامه ریزی شده به سمت آن حرکت کرد)نوروزیان،سازمان های هزاره سوم، گریز ناپذیر است بنابراین باید به صورت ب

ضرورت استفاده از مدیریت دانش هنگامی بیش از پیش روشن می شود که سازمان ها از وضعیت استقرار آن آگاه شوند. از این رو 
توجه به اینکه در زمینه برآن شدیم که در این تحقیق به بررسی استقرار مدیریت دانش در سازمانهای خدمات مالی بپردازیم. با 

مدیریت دانش و فرآیندهای آن الگوهای مختلفی وجود دارد از الگوی بوکویتز و ویلیامز به دلیل جامعیت آن استفاده نمودیم.در 
جریان تحقیق ابتدا با انجام مطالعه های اکتشافی شامل مرور ادبیات و پیشینه به تدوین سوألات مبادرت نمودیم. سپس از طریق 

ام پیمایش به پاسخگویی به سوألات پرداختیم، بر اساس نتایج بدست آمده می توانیم نتیجه گیری کنیم که سازمان در متغیر انج
بدست آوردن دانش بیشتر از سایر متغیرها در وضعیت مطلوبی می باشد بعد از این متغیر به ترتیب، تسهیم ومبادله دانش، ایجاد و 

دانش، یادگیری دانش، ارزیابی دانش، قرار دارند. در زمینه بکار بردن دانش سازمان ضعیف ترین  تثبیت دانش، استفاده بهینه از
عملکرد را دارد.به طور کلی با توجه به امتیازهای بدست آمده از هر قسمت، می توان گفت سازمان در وضعیت متوسطی قرار دارد 

ت پروژه مدیریت دانش را در سطح سازمان بصورت منظم اگر استراتژی سازمان به سمت دانش محور بودن باشد می بایس
وسیستماتیک پیاده کرد وبا پیگیری آن سازمان را به سمت تعالی دانشی سوق داد، بعلاوه با درنظر گرفتن تحلیلهای انجام شده 

در پیاده سازی  ومحاسبه امتیازات سازمان در قسمتهای هفت گانه مدل مفهومی تحقیق بایستی مشکلات سازمان لیست شوند تا
 مدیریت دانش وبهبود وضعیت دانشی سازمان بتوان کارا و موثر عمل نمود.

 به مدیران سازمان پیشنهاد می شود؛

با توجه به اهمیت استقرار مدیریت دانش افزایش میزان سرمایه گذاری به منظور گسترش زیرساخت های دانشی  -
 سازمان.

 تشار اطلاعات افراد به دیگران در سازمان.ایجاد روش های اجرایی جهت مستندسازی وان -
 ایجاد ابزارها وامکانات الکترونیکی مطلوب جهت سهولت دسترسی افراد به اطلاعات. -
ایجاد جریان آزادانه اطلاعات در سراسرسازمان، برقراری ارتباطات داخلی خوب بین پرسنل و مدیران، جهت تبادل و  -

 انتقال ایده ها از یک بخش به بخش دیگر.
 تدابیری از سوی مدیران ارشد سازمان جهت توسعه دانش لازم و فراهم نمودن زمینه ی رشد آن. -
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