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 فصل اول 

 کلیات 

 قدمهم
  عنوان به   ،شودی م  ناشی  سازمان  کارکنان   و   نمشتریا  ذهن  از  هک  دانشی  امروز،  دنیای  در

  و   مدیریت  جهت   مناسب  ییهانه یزم  برقراری    و   کرده   پیدا  اهمیت  هاسازمان   حیاتی   منبع 

  از   برخورداری  شرایط،  نیا  در.  است  یافته  ضرورت  هاسازمان  در  آن  از  بهینه  استفاده

  در   رقابت  توان   و  هد ش   تبدیل  هازمان سا  در  رقابتی  مزیت  یک  به  روزآمد   دانش  و  اطلاعات

 ها سازمان  به   دانش   مدیریت.  است  سازمانی  و  فردی  دانش   توسعه  و  کسب  به   منوط   بازار،

  و   یدهسازمان   ی،شناسای  را  مهم  تجارب  و  تخصص   دانش،  اطلاعات،  تا   کند ی م  کمک

 کنند.  تلاش   دانش،  مجدد  خلق و  ی ریکارگبه  جهت در  و  کرده  تسهیم

  منظور   به   هایشاندیشه   و  انسان  خردگرایی   و  شدان  محوریت  با  تاطلاعا  تکنولوژی

  افزایش   همچنین  و  ماشین  به  خلاق   غیر   و  تکراری  امور  سپردن  و   اندیشه   از  برداری بهره

  گرفته   قرار   خاصی  توجه   مورد   اخیر  یهادهه   در   ، انیانس  یهامهارت  یآزادساز  و   کارآیی 

  مطرح   هاسازمان   و   جوامع   توسعه  حور م   عنوانبه   اطلاعات  فناوری   که   ی آنجائ  از.  است

 مناسب مدل ارائه  با همراه  ،تأمل و یشیاند ژرف  نیازمند  آن ساختار طراحی بنابراین است،

  از  اطلاعات که   فناوری.  تس ا  خارجی  و  داخلی  یهاسازمان  در   موجود  یهامدل   بررسی  و

  میان   از   باعث  است،   شده  حاصل  مخابرات  -ارتباطات  و   هاداده   پردازش   الکترونیک،   تلاقی 

  شدن   مکانیزه   همچنین  و  کاربران  و   کامپیوترها   گرفتن   قرار  هم   کنار   در   و  هافاصله   تنفر

  داییکزز تمر  امر   این .  است  شده   داده،  انتقال   های ظرفیت     افزایش  و   ارتباطی   هایسیستم
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  فراهم  را  کارا  مدیریت  و  گیریتصمیم  کیفیت  و  سرعت  افزایش  و  شاهراه  ابر  ایجاد  و

 .ستا ساخته

. دارد   بستگی  عملکرد  گیریاندازه  در  آن   قابلیت  میزان  بر  عملکرد  یتیرد م  برنامه  هر

 ندارند؛  کار   نیروی   وریبهره   ارتقای  برای  را  لازم  کارایی   عملکرد،  ارزیابی   سنتی   هاینظام

. است  نیاز  عملکرد  مدیریت  نوین  هاینظام   یسوبه  هانظام   نوع  این  از  چرخش  به  ابرایننب

  و   کارکنان   به  سازمان  هایهدف  ابلاغ  و  مشارکتی  ییطمح  ایجاد  با  کردعمل  مدیریت

  و   کارکنان   هدایت  و   ارزیابی  مستمر  جلسات  برقراری  همچنین  و  آنها  به   دستیابی   هایراه

 کارکنان   هایهدف  بین  همسویی  ایجاد  بر  علاوه  عملکرد،  نایبم  بر  پرداخت  هاینظام   نیز

 . شودمی  نیز  کار  نیروی شتریب وریبهره  باعث سازمان، و

.  دگرد   مطرح   آن  مسئله  بیان  و   تحقیق  این  از  کلی  شمایی  شودی م  سعی  فصل   این  رد

  تعاریفی   و شده مطرح پژوهشگر روی پیش سؤالات و پژوهش اهمیت و  ضرورت مچنینه

 . گردد بیان  کلیدی گان واژ از

پو  یهاسازمان   یژگیو سنت  یچیدگی،پ  یایی،امروزی  و  که    یاه گونبه است    یزیگرابهام 

تأث  یط مح  از  دائماً خود  تغ  پذیرند یم  یر اطراف    یر ناپذ اجتناب   یضرورت   عنوانبه را    ییر و 

پبه   .اند یرفتهپذ  نامطمئن،  اوضاع  بر  غلبه  پو  یچیده منظور  راه   یکی   یاو  در  ه  ک   ییهااز 

قرار دارد، داشتن  یرانروی مد  یشسازمان پ یشرفتبقا و پ برای مطلوب یعملکرد سازمان

 (.730، 2012روس و همکاران، )ت س اتوانمند   ینسانا منابع

  کرده   یرناپذ را اجتناب  یابیوجود نظام ارز  یریتتحولات شگرف دانش مد   ی،در عصر کنون

استفاده از منابع    یابی اعم از ارز  ختلف سازمان در ابعاد م   یابیکه نبودن ارز  یاگونه به   است

استراتژ  امکانات،  و و  اهداف  نشانها  یکی  ها،ی کارکنان،  بز  قلمداد    یاریمهای  سازمان 

  یژه وخود به   هاییت فعال  یفیت و ک   یتمطلوب   یزان از م  یمنظور آگاهبه   سازمان  . هر شودی م

مح پط یدر  پویا های  ارز  یچیده  نظام  دا  یازن  یابی به  س مبرم  از  درد.  نظام    یگر وی  نبود 

معنای   یابیارز به  سامانه  هر  در  کنترل  مح  عدم  و  با  ارتباط  و    یط برقراری  درون 
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پ  شودی م   یتلق  ینزماسابرون  نها  یامد که  در  و  کهولت  است)یوچ،  آن  سازمان  مرگ  یت 

2010  .) 

  فی از وظا  یاری چرا که بس  رود؛ ی به شمار م   یریتدر مد   یادینبن  یم از مفاه  یکی عملکرد  

آ  توان ی را م  هاسازمان   یت موفق  ی به عبارت   گیرد؛ ی بر اساس آن شکل م  مدیریت   یینه در 

    (. 385، 1388،  همکاران ی و )ابزر مشاهده کردعملکردشان 

عملکرد   مستمر  هم هاسازمانبهبود  عظیم  نیروی  م  ییافزا،  نیروها   کند ی ایجاد  این  که 

ها و  های تعالی سازمانی شود. دولت تو ایجاد فرص  پشتیبان برنامه رشد، توسعه  تواند ی م

م سازمان هدف  این  به  نیل  جهت  در  همواره  مؤسسات  و  بدوند کوشنی ها  و   .    بررسی 

پیش    یهامیزان پیشرفت و دستیابی به اهداف و بدون شناسایی چالش  ب آگاهی از کس

بازخور کسب  و  سازمان  س   روی  اجرای  میزان  از  اطلاع  و    هاییاستو  شده  تدوین 

نخواهد شد.   ی نیاز دارند، بهبود مستمر عملکرد میسرمواردی که به بهبود جد شناسایی  

 (.1390یر نیست)حبیبی و ضابط، پذ امکان زیابی ار یری وگاندازهن دستیابی به اهداف بدو 

بر عملکرد سازمانی   متعددی  بررسی    مؤثرعوامل  به  تحقیق حاضر  که در    یر تأث هستند 

که از ذهن   ی امروز، دانش  یایدر دن.  شودی م رداخته  مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی پ

 دای پ  تیاهم  هامان سازی  اتیمنبع ح  وانعنبه ،  شودی م  یو کارکنان سازمان ناش   انیمشتر

برقرار  کرده  به  تیریمناسب جهت مد   ییهانه یزم   ی  و   هاسازمان از آن در    نه یو استفاده 

  تیمز   ک یآمد به  و دانش روز   از اطلاعات  ی برخوردار  ط،یشرا  ن یدر ااست.    افته ی  ضرورت 

و توسعه دانش    شده و توان رقابت در بازار، منوط به کسب  لیتبد   هاسازمان   در   یرقابت

سازمان  ی ردف به    تیری مد   .است  یو  دانش،    کند ی مکمک    هاسازمان دانش  اطلاعات،  تا 

و    یریکارگبه   در جهتکرده و    میو تسه  یدهسازمان  ،ییتخصص و تجارب مهم را شناسا

 (.   1397و همکاران،    دادخواه) دانش، تلاش کنند مجدد  خلق
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 ازی ن   مند نظام   دگاه یبه دان  ش در سراسر سازمدان  ت یریمد   یر یکارگبه ی  راهبرد   دگاه یاز د

  یدرستبه را    ندهایو فرا  ید یکل  ماتیآن با تصم  ارتباط  دانش و  یدارد که نقش راهبرد

در    (.2015،  1کمک کند)اوگی یلا   و استفاده از دانش  میتسه  د،یتول  یدرک، و به ارتقا

بر اساس دانش سازمان  ت یریمد   فیتعر به   ، یو جمع  یدانش  ا  تیریمد   نگاه  از   ن ی دانش 

  داده   خلق سازمان هوشمند توسعه   منظوربه   یسازمان  یراهبردها  یاست که تمام  اهدگید

ی 2015،  2)ویلنسکی شودی م فراهم    تیریمد   فیتعار  نیترجیرااز    ی،ک(.  راهبرد  دانش، 

  می تسه  ی برا  هاآن افراد مناسب، در زمان مناسب و کمک به    ی مناسب، برا   ردن دانش ک

)کشاورزی و    است   "بهبود عملکرد سازمان    ور منظبه   اطلاعاتی  عمل  ی ریدانش و به کارگ

عوامل   یعیوس   ف یط(.  1395رادسرشت،   توانمند   مؤثر   از  در  ت یریمد   یبر   آثار  دانش 

امرتبط    یپژوهش شد   ن یبا  مطرح  جمله  موضوع  از  است  و    ی فناور  فرهنگ، ه  اطلاعات 

مباحث    ،یرهبر و  موضوعات  متوسط   یهاشرکتدر خصوص    مند نظاماما  و    و   کوچک 

در    تی ریمد   یسازاده یپ  یونگ چگ  ارائه  هاآن دانش  عوامل    کمتر  است.  بر    مؤثر شده 

  ی ت، ما را از عملکرد رقاببخشت یرضا  جیدانست که در آن نتا  ی عوامل  توانی مرا    تیموفق 

 (.1391، زادهملک کاظمی و سازد ) ی مموفق سازمان مطمئن 

فنآور حاضر  حال  اساس   ی در  دتمد   یهاه یپا  نیتریاطلاعات  هزارهن  محسوب   ر  سوم 

سازمان 32،  1385زاده،    ی )تق  گردند ی م هر  در  امروزه  پذ   ی(.  بکارگ   رش یبحث    ی ر یو 

همه   یفنآور و  است.  مطرح  سودمند اطلاعات  از  سخن  از  استفا  ضرورت  ای  یجا  ده 

ا  ر  یااطلاعات تحول گسترده   ی فنآور  یر یگبکار  رازی  است  ، اکسترانت  نترانت،یا  نترنت،یا

تسه ادارام  روند   لیدر  ن  شیافزا  ،ی ور  مد   یانسان   یرویبازده  تنوع    شیافزا  ت،یریو 

ها به دنبال  در سازمان   انیمشتر  تیو جلب رضا  تیفی خدمات و بهبود ک  ایمحصولات و  

در    ی گذاره یسرما  ی برا  ی ریگمی تصم  ریدائماً درگ  زانیخاطر برنامه ر  نیشده است به هم

 رش یپذ   یبه عبارتمان خود هستند،  سازاطلاعات در    یور فنآ  ی ریو بکارگ  رش یپذ   نه یزم

 
1 -Ogiela 

2 -Wilensky 
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رشد و    ی برا  یعرصه مناسب  تواند ی م   یو دولت   ی خصوص  یهااطلاعات در سازمان   ی فنآور

چن  یبالندگ در  باشد.  هدف   یهاهدف   ، یسازمان  نیسازمان  با  در    یهاکارکنان  سازمان 

ا  کی و  داشته  قرار  با    نیراستا  توأم  ت  گریکد یدو  هستند  ندرصدد  به    ر ی غمت  ی ازهایا 

 (.45، 1386 ،ییبدهند )جعفرنژاد و شها یپاسخ مناسب انیمشتر

محیط    نوین  هایی فناور در  را  مهمی  نقش  ایفا   سرعتبه اطلاعات  تغییر  حال  در 

همکارانکند ی م و  اطلاعات    2008  ،)جیو  فناوری  را    طوربه (.  سازمان  عملکرد  معمول 

بر  دهد ی مقرار    یر تأثتحت   را  سازمان  عملکردو  بهبود  و  کند ی مک  کم  ای  )ریچارد 

 (. 2009همکاران، 

اطلاعات در حیطه مدیریت، ابزار کلیدی تصمیم سازی است که ارزش و کیفیت   ی آورفن

و    و رقابتی ملی   ده یچیپ،  پرتلاطمیک محیط  را به عنوان نوعی فرآورده در    ی ریگم یتصم

 (.1389حمیدی زاده و همکاران،  سازد )ی م  متأثر یالمللنیب

خبره به عنوان یک رده مجزا یاد    یهاستم یس وط به هوش مصنوعی از  ربم  یبند طبقه در  

از  1393)خدیور و همکاران،  شودی م با استفاده  خبره، کاربران را در حل   یهاستمیس (. 

و   این  کند ی مراهنمایی    های ریگم ی تصممسائل  از    هاستمیس .  که  دانشی  از  استفاده  با 

خبر و  متخصصان  دریافت  اسناد،  دیگران    ،د نکی مگان  در دسترس  را  خبره  فرد  مهارت 

این  دهند ی مقرار   واقع  در  از    هاستمیس .  استفاده  اگر  یامجموعه با  استنتاج  قوانین    -از 

)سعید و عظیمی همت،  کند ی مجه مناسب را استخراج  آنگاه دانش را پردازش کرده و نتی

1395 .) 

خدمات    هابانک و  متنوع  مزایای  ارائه  تجدید  با  و  خدماتشان  ساخرقابتی    یسوبه تار 

استفاده از تکنولوژی سریع در جهت برآورده کردن نیازهای در حال تغییر مشتریان، در  

ا این  دلیل  به  هستند.  مرزها  میان  از  یافتن  گسترش  خدمات حال  ماهیت  قدامات، 

رقابتی  بسیار  محیط  است.  شده  تغییرات  دستخوش  مشتریان  با  ارتباط  و  و    بانکداری 
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را به سوی    هاآن به فعالیت در آن هستند،    مجبور   هابانک ه  تغییری کال  در ح  سرعتبه 

نگرششان    دنظریتجد  و    یسوبه در  مشتری  سوق    یسازنه ی بهرضایت  خدمات  کیفیت 

 . دهد ی م

رقابت بازارها  ی با  فعال  ی مال  ی شدن  گسترش  بازاربانک  تیو  امر  به  توجه  و    یابیها 

است  هاک یتکن   یریبکارگ مشتر  یابیبازار  یهای راتژو  جذب  افزا  انیدر  از    شیو  سپرده 

  ی اارزش افزودهدارد،    تیاهم  شیازپش یببرخوردار شده است. آنچه که    یشتریب  تیاهم

تا عملکرد    کند یم  جادیا  ابع و امکاناتمن  از  ی ریگبهره محصول به واسطه    کیاست که  

 است:  یرز سؤالپاسخ به  بانک را بهبود بخشد، بدین ترتیب تحقیق حاضر به دنبال 

  یهاستم یس اطلاعات و    نینو  یآور فن   ی انجیبا نقش م  یدانش بر عملکرد سازمان  تیرید م

 دارد؟  ی ریتأثچه   ز یتبر  سپهخبره در بانک 

 موضوع   اهمیت 
یازهای مشتریان و کارکنان تنها با اتکاء به دانش به روز و  پاسخگویی به ندر عصر حاضر،  

در زمان و منابع    ییجوجدید و صرفه   هایی ور فنانی، استفاده از  اطلاعات جها همگام با

نیاز  یرپذ امکان از   است.  استفاده  و  دنیا  روز  دانش  با  شدن  همراه  به  در  کارکنان 

سازمان در دنیای متلاطم امروز است. چنانچه   نوین علمی شرط ماندگاری  هاییشرفتپ

قادر    ردار نباشند رخوجهانی ب  هایرفت یشپ ها از اطلاعات و دانش نوین و مطابق باسازمان

بود.  نخواهند  نیز  هنگام  به  و  درست  تصمیمات  اتخاذ  به  به  محرکه  دانش  نیروی  عنوان 

به  مدیران  که  است  شده  موجب  سازمان  در  کارها  برتکی  یجاپیشبرد  بدنی    ه  توان 

نش  نمایند. در چنین شرایطی خلق و ایجاد دا  ید تأککارکنان به قدرت دانش در سازمان  

سازمان   هاییت راهکاری برای دستیابی به اهداف و مأمور  تواند ینم  ییهاتنسازمان به  در

واقع در  تمامی   باشد،  به  و  درآمده  گردش  به  سازمان  بدنه  در  باید  شده  ایجاد  دانش 

 . (1392عبدی و صفایی، یابد )قال سطوح انت 

  فی ظااز و  یاری که بس  چرا   رود؛ ی به شمار م   یریتدر مد   یادینبن  یم از مفاه  یکی عملکرد  

آ  توان ی را م  هاسازمان   یت موفق  ی به عبارت   گیرد؛ ی بر اساس آن شکل م  مدیریت   یینه در 
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مشاهده   )عملکردشان  و همکاران،  کرد  سازمان  (.385،  1388ابزری    ای هد یپد   ی عملکرد 

معطوف به   هاییت فعال  برای آن را بتوان، مجموعه یر تعب ینترساده  ید است که شا یچیدهپ

قرار    مطالعه  مختلف مورد   هاییچه سب با عملکرد که از در. متنانستدا  یسازمان  یابیدست

یاد    یف. عملکرد را مطابق با تعر کند یبروز م  یمختلف   هاییچه از در  یزاهداف ن  گیرد،ی م

مرتبط با اهداف    یجبه نتا  یابیسامانه سنجش در دست   ییکرد که توانا  یانب  نتوای م  شده

 . (228، 2012ران، روس و همکااست )سنجش 

ایجاد    هازماناس  جامعه  یک  مشکلات  و  نیازها  رفع  اساسیاند شده برای  از  یکی  ترین ، 

رضایت  سازمان،  یک  اگر  است.  مشتریان  نیازهای  به  توجه  و  مشتری  محیطی  عوامل 

را رفع، حفظ و ارتقا دهند، به موفقیت بیشتری دست خواهند یافت. از    نندگان کف مصر

س  یک  هدف  رو،  ماین  دستیابی  به  طمئازمان  خود  مند ت یرضان  مشتریان  . هستند ی 

است؛   یا خدمت  محصول  از  مشتریان  استفاده  از  ارزیابی حاصل  نتیجه  مشتری  رضایت 

استفاده شده توسط مشتریان، نیازها و  این به این معنی است که آیا محصول یا خدمات  

تریان باعث مش  ازها و انتظارات نی  ن یتأمانتظارات آنها را برآورده کرده است یا خیر؟ عدم  

 (.1388حسینی هاشم زاده،  شود )ی می در خصوص محصول یا خدمت  مند تیرضاعدم 

نوین  سپهبانک   خدمات  ارائه  در  سرآمدی  و  اسلامی  بانکداری  توسعه  راستای  ،  در 

خلق   و  نوآوری  در جهت  و    یهاارزش همچنین  مشتریان  برای  نیازمند   نفعانی ذنوین 

دانش از  و    مدیریت  از    یهای رفناواستفاده  استفاده  و  اطلاعات  خبره    یهاستمیس نوین 

بهبود عملکرد سازمانی در بانک است، بنابراین ضرورت تحقیق پیرامون تحقیق    منظوربه 

 .شودی مفوق در جامعه آماری احساس 
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 مدل عملیاتی مدیریت دانش 
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 تاطلاعانوین فناوری  عملیاتی    مدل
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 عملیاتی سیستم خبره ل  مد
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 اتی عملکرد سازمانیلیعم   مدل
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 کار مفهومی  مدل  

 تحقیق مدل مفهومی تحقیق حاضر به شکل زیر است: یهاه یفرضبا توجه به اهداف و 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 فصل دوم 

 مبانی نظری 

قدمهم  
و در برگیرنده    باشد ی م شده  یشینه تحقیقات انجام  ادبیات و پ  رنده یدربرگفصل حاضر که  

ابتدا  پنج است،  دانشیریمد   بخش  آن  ت  ابعاد  دومشودیم بیان    و  بخش  در  عملکرد    ، 

و نظرات   نوین اطلاعات  یهای آورفن در بخش سوم    ؛رد یگیم بررسی قرار    موردسازمانی  

گرفتهراق  یرس برمورد    هاآن پیرامون   نیز  ر  چهارم  بخش  در  مورد    یهاستم یس .  خبره 

گرفت  بررسی   خواهد  نهایتقرار  در  ان  و  تحقیقات  از  در  جابرخی  آن  جوانب  و  شده  م 

 . شودیم اخل و خارج کشور اشاره د

 بخش اول

 مدیریت دانش 

 دانش 
دانستنی  مجموعه  از  است  عبارت  بهره  دانش  آنها  از  خود  زندگی  برای  بشر  که  هایی 

دانست  .دگیری م معلومات،  رشد  با  تدریج  طبقه نی به  بشر  حوزه بندی  های  و  های  شدند 

گرفت.    مختلف  شکل  دانش  تخصصی  در  داو  ذخایر نه   هاسازماننش  و  مدارک  در  تنها 

شود.  دانش، بلکه در رویدادهای کاری و فرایندهای سازمانی، اعمال و هنجارها مجسم می 

اطلاعات به  داده  از  تغییر  سپ  البته  به  و  نه  س  و  است  پیوسته  و  آرام  و  دانش  گسسته 
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آنجا از  برای اعمال مدی  که دانش مفهومی بسیار  سریع.  روی آن    مؤثر ت  ریظریف است 

 (.33، 1385)کشاورزی،  اولین قدم درک و فهم دانش است

های  سازی روی کاغذ و انباره دانش سازمانی دو دسته است یکی دانشی که قابل ذخیره  

می الکترونیک د باشد  ی  و  است  آشکار  و  قالبمند  و  یعنی  مکتوم  که  دانشی  در  ومی  فقط 

در اثر تجارب   شود که هایی می ها و دیدگاه ه ی دارد و شامل فنون و اید ذهن کارکنان جا

شود. از آنجا شخصی افراد ضمن کار در سازمان و تعامل با سایر افراد سازمانی ایجاد می 

اطلا در عصر حاضر  کارها  اغلب  یا  عات  که  ا  هاسازمانو    محورند دانش و  دانش  بر  ساس 

یادگیری مستمر و دائم   ت،روزافزون تولیدات و خدما یند و نیازهای اطلاعاتنمارقابت می 

باشد. لذا مدیریت نمودن بر دانش اولین فرصت برای دستیابی  اقعیت گریزناپذیر می یک و

صرفه  کارک به  عملکرد  در  کافی  بهبود  سازمان،  در  و جویی  می   مزیت  نان   باشدرقابتی 

 (. 11،  1387، )دلپاک یگانه

کاربردی تا مفهومی   ای ازهردای گستمورد دانش بیان گردیده است دامنهکه در   تعاریفی 

شود که در مطالب و تعاریف زیر  و فلسفی و از نظر هدف، محدود تا گسترده را شامل می 

 گردد: به دیدگاه برخی از دانشمندان اشاره می 

چشم موع مج  نش دا  مفاهیم،  حقایق،  باورها،  قضاوتاه  انندازها،  و  دانستن ها  و  تظارات 

دان  چراها سازمانی،  دانش  و  سیستم  شی است  فرایندها،  از  که  و  است  محصولات  و  ها 

از اطلاعات و ریشه اطلاعات از  می   قوانین و فرهنگ سازمان حاصل شود و ریشه دانش 

خام عینی،  واقعیت  داده  و  است.  بی داده  اطلامعنی  ،  و  رویدادها  درباره  مجزا  و  و  عات 

ابل شنیدن است و  ق  یک ارتباط قابل مشاهده یاعمولاً در شکل سند یا  پیامی است که م

داری است که اساساً با فعالیت انسان در ارتباط است و از درک این ات معنی دانش اطلاع

می  بدست  چرا  و  چگونه  چیزی  چه  بدانیم  می که  نشأت  ،  یبد یپورم  ی رجب)  گیرد آید 

1389 ،5 .) 


