
 

 

 

خدمات پس از فروش  یهادانش در شرکت تیریآموزش مد یالگوارائه 

 ییخودرو

 (ساکویشرکت ا ی)مطالعه مورد 

 

 

 سعیده سلطانی
دانشگاه آزاد تهران مرکزی،  دانشجوی دکتری، گروه مدیریت آموزشی و آموزش عالی،  واحد 

 اسلامی تهران،ایران
sa.soltani91@yahoo.com 

 
 فرشته کردستانی

، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مرکزی ،استادیار، گروه مدیریت آموزشی و آموزش عالی 

 )نویسنده مسئول( تهران، ایران
fe.kordestani92@gmail.com 

 
 عباس خورشیدی

 اسلامشهر، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران استاد، گروه علوم تربیتی، واحد 
a_khorshidi40@yahoo.com 

 
 21/10/1401تاریخ پذیرش:   06/05/1401تاریخ دریافت: 

 
  چكیده

خدمات  یهادانش در شرکت تیریآموزش مد یالگوپژوهش حاضر با هدف ارائه 

انجام شده است. روش پژوهش از لحاظ اهداف  یی ایساکوپس از فروش خودرو

 واز نظرکمی( -کیفی) یاکتشافها، آمیخته کاربردی و از نظر نظر داده

 ،یاز نوع خود ظهور و در بعد کم ادیداده بن ،یفیدر بعد ک تیماه

. میدان تحقیق را تعدادی از خبرگان )افراد معرفی است یمقطع یشیمایپ

شده توسط اساتید و دارای دکترای تخصصی و پژوهش در زمینه مدیرت دانش( 

به ( این حوزه و در بخش کمی کلیه کارکنان شرکت )مدرک لیسانس به بالا

گیری در بخش کیفی آگاهانه . روش نمونهدهدیم نفر تشکیل 140تعداد 

نفر خبره انتخاب شدند که  18تعداد هدفمند از نوع گلوله برفی بوده و 

بخش کمی حجم نمونه بر  در به اشباع نظری رسیدیم. 15شماره در خبره 

نفر انتخاب شدند. در پژوهش حاضر پس  106مورگان اساس فرمول تعیین حجم 

حوری ابزار سنجش حاصل شده، در قالب یک فرم تنظیم و از کدگذاری باز و م

برای خبرگان جهت کدگذاری انتخابی ارسال و مورد اعتبار سنجی قرار گرفت 

و بر این اساس پرسشنامه محقق ساخته طراحی و میان نمونه آماری بصورت 

انتخاب شده توزیع گردید. نتیجه اجرای این پژوهش ارائه الگویی  تصادفی

شاخص است که از دو نظر قابل توجی می باشد:  138و  مؤلفه 26، بعد 7 با 

اول اینکه یافته و دستاورد نهایی پژوهش حاضر، الگویی نسبتاً جامع و 

کامل بر اساس الزامات و ویژگیهای  آموزش مدیریت دانش است و دوم این 

ها که الگوی بدست آمده در مقایسه با سایر الگوها، از نظر ابعاد، مولفه

دهد. این موضوع با های بدست آمده، جامعیت بیشتری را نشان میو شاخص

تعدادی پژوهش داخلی و خارجی مقایسه شده است که ضمن برخورداری الگوی 

های آنها، تعدادی بعد و مولفه جدید پژوهش حاضر از اکثر ابعاد و مولفه

ورد شناسایی و احصاء شده است که نقطه قوتی برای پژوهش بوده و دستا

های خدمات پس از اصلی پژوهش جامعیتِ الگو و بومی بودن آن برای شرکت

 فروش است.
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 مقدمه -1

ی اخیر به یک هاسالمدیریت دانش در 

موضوع مهم و حیاتی تبدیل شده است. 

جوامع علمی و تجاری هر دو بر این 

با قدرت دانش  هاسازمانباورند که 

ی بلند مدت خود هایبرتر توانندیم

ی رقابتی حفظ کنند و هاعرصهرا در 

 اندافتهدانشمندان در تحقیقات خو ی

ی هاتیریمدکه مدیریت دانش بر خلاف 

ر نیست بلکه اثرات دیگر زود گذ

 دارد. هاسازمانماندگار در 

وسعه و پیشرفت در ابعاد مختلف ت

وابسته به آموزش و متناسب با 

شده برای آن است، ولی اهمیتِ قائل

پرداختن به آموزش بدون توجه به 

شک نتایج حاصل از اثربخشی آن، بی

در واقع  .ای استامر بیهوده

شود هایی از این دست مطرح میپرسش

که آیا هر نوع آموزشی با هر روشی 

و در هر زمانی و برای هر کسی 

ای که از کارساز است؟ آیا نتیجه

آید، ارزش صرف آموزش به دست می

منابع ارزشمند سازمانی را دارد؟ 

اندرکاران آموزش مدیران و دست

 اندهمواره با این پرسش مواجه بوده

های آموزشی از اثربخشی که آیا دوره

واقعی برخوردارند؟ مطالعات و 

دهد شده نشان میهای انجامپژوهش

اکنون نمایش تأثیرات و نتایج هم

ای های آموزشی به دغدغهواقعی دوره

عیار برای واحدهای آموزشی تمام

لطفی جلال آبادی و  )تبدیل شده است 

 .(71-100، 2019، 1همکاران

به طور کل درسازمان های دانش 

محور، آحاد منابع انسانی به عنوان 

ی اصلی سازمان تلقی هاهیسرما

. در واقع سازمان بدون شوندیم

افراد معنا و مفهومی ندارد. منظور 

از افراد، هوش، استعداد، افکار، 

                                           
1 Lotfi Jalalabadi et al 

اندیشه، تخصص، مهارت، تجربه و 

است. به بیان دیگر لازمه  هاآندانش 

 هاسازمانماندگاری، دوام و بقاءِ 

در عرصه تحولات پرشتاب کنونی همانا 

کاربست مدیریت دانش است مدیران و 

و  هاعادتباید  هاسازمانرهبران 

را محک مجدد بزنند و با  هاهیرو

دیدة نقادی به راهیابی بهتر در 

بپردازند در شرایطی  هانهیزمهمه 

که در جهان، مدیریت بدون مرز مطرح 

ی جهانی به آن پدیده هاصحنهاست در 

جهانی سازی می گویند. مدیران لازم 

است بر حوزة استحفاظی خویش 

چه تأثیر عوامل محیطی بیندیشند. هر

باشد، تصمیمات  ترشیب هاسازمانبر 

. کندیمی پیدا ترشیببار استراتژی 

به بیان دیگر شعاع محیط هرچه 

ی روی ترشیبی هادهیپدباشد،  ترشیب

. کنندیمخودنمایی  هایریگتصمیم 

تابعی از  هاسازمانماندگاری 

است و تغییرپذیری  هاآنتغییرپذیری 

ی از کاربست مدیریت دانش تابع هاآن

عطا و  ) ی کنونی استهاسازماندر 

 .(2018، 2ادلین

منابع انسانی،  مدیراندرواقع 

ها برای بر توسعه ظرفیت شرکت

پاسخگویی به تقاضاهای محیط بیرونی 

های منابع با استفاده از توانمندی

که این کار از  انسانی تأکید دارد

ویی سازمانی امکان به واسطه همس

و همسویی، ویژگی  پذیر است.

بنیادین مدیریت منابع انسانی 

استراتژیک است که بر کاربرد 

منظور  اثربخش منابع انسانی به

مساعدت در نیل به اهداف سازمانی 

همسویی به دو نوع . اشاره دارد

های : همسویی فعالیتشودیتقسیم م

متعدد واحد منابع انسانی با هم در 

قالب یک بسته عملیاتی منسجم 

و همسویی راهبردهای  (همسویی افقی)

آن با راهبردهای کسبوکار و 

                                           
2 Attia & Eldin  



 

 

 ییهمسو) متعاقباً راهبرد سازمان

. هر دو نوع همسویی، به (عمودی

توفیق سازمان و کسب مزیت رقابتی 

. شکی نیست که گرددیپایدار منجر م

ایجاد همسویی در  یهانهیشناخت زم

واحد منابع انسانی، دستاوردهای 

مطلوبی برای سازمان به ارمغان 

و به تسهیل مسیر ایجاد  آوردیم

همسویی در این واحد مهم و 

 .شودیساز سازمانی منجر مسرنوشت

های ایجاد همسویی در ی از راهکی

ایرج پور و )است  آموزش سازمان،

 .(85-98، 2018، 1همکاران

ترین آموزش در سازمان یکی از مهم

موارد در لیست اولویت اکثر 

ها است که غالباً در اختیار سازمان

 بخش منابع انسانی است. برگزاری

جلسات آموزش و توسعه مناسب برای 

کارمندان دارای ارزش بسیار زیادی 

این  منابع انسانیبه  ،است. آموزش

های جدیدی دهد تا مهارتامکان را می

های موجود را را بدست آورند، مهارت

بهبود بخشند و عملکرد بهتری داشته 

 .(2017، 2محمدی) باشند

ی کارکنان هامهارتهر چه دانش و 

ی علمی هاشرفتیپبا نیازهای جامعه، 

و تغییرات فن آوری هماهنگی و 

انطباق بیشتری داشته باشد، در جه 

اطمینان از موفقیت فرد و سازمان 

. اساس بهسازی سازمانی رودیمبالاتر 

ی دیگری چون توسعه و هانامکه به 

بالندگی سازمانی نیز خوانده شده، 

بهسازی نیروی انسانی است که به 

صورت آموزشهای ضمن خدمت در 

. هدف نظام شودیمانجام  هاسازمان

آموزش به سازی سازمان به عنوان 

یکی از کارکردهای مهم مدیریت 

منابع انسانی، فراهم آوردن 

ی است که بر اساس آن انهیزم

ی بالقوه افراد به فعل هاییتوانا

در آمده و استعدادهای آنان شکوفا 

گردد. این هدف از طریق ایجاد 

ی آموزشی جهت کارکنان تحقق هافرصت

آموزش کارکنان فرآیندی . ابدییم

است که انطباق و سازگاری کارکنان 

را با محیط متحول سازمانی و در 

نهایت انطباق بهتر سازمان را با 

 . آوردیممحیط بیرونی فراهم 

در نتیجه کارکنان آموزش دیده 

نسبت به کارکنانی که از این شاخصه 

                                           
1 Irajpour et al 
2 Mohammadi 

بهره مند نیستند به تغییرات 

جامعه  سازمانی و هم چنین تغییرات

هند از دیم نشانواکنش  ترآگاهانه

ان جا که حیات و ادامه زندگی 

سازمان تا حدود زیادی به دانش و 

مهارت کارکنان آن بستگی دارد، 

نقش  تردهیدافراد ماهرتر و آموزش 

وری موثرتری در کارآمدی و بهره

سازمانی خواهند داشت. از طرف دیگر 

آموزش با افزایش میزان اطلاعات، 

ی هاتیقابلو  هامهارتانش، د

کارکنان، آنان را برای ایفای 

های جدیدتر، وظایف و قبول مسئولیت

. به طور کندیمو مجهزتر  ترآماده

کلی در سازمانی که به رشد کیفی و 

کمی دانش و مهارت کارکنان خود 

ی هاتیفعالو پیوسته  شندیاندیم

آموزشی در آن در جریان است افراد 

ی خود را هاییتوانار به طور مستم

و چگونه آموختن و  دهندیمافزایش 

، 3تایت) .آموزندیمبه کار بستن را 

2017). 

ی پایبند به مدیریت هاسازمان

دانش با ایجاد انگیزه تمایل به 

دانش اندوزی را در کارکنان فراهم 

و در نتیجه، درچنین  کنندیم

یی یادگیری مداوم و به هاسازمان

در  .شودیمروز امری حیاتی محسوب 

ی دانش محور، هاسازمانواقع در 

امکان تبدیل خرد و دانایی فردی به 

دانایی جمعی، پاسخگویی به تحولات و 

و  هاینوآورتغییرات شتابان محیطی، 

گیری از ارائه خدمات بهتر، بهره

ی ذهنی کارکنان، تسریع هایدارائ

ارتقای مهارت افراد،  یادگیری و

ارتقای بهره وری در سازمان، تسهیل 

در تصمیم گیری و رویارویی با 

ی فراروی سازمان و محیط در هاچالش

ایجاد فرهنگ دانش سازمانی و به 

حداکثر رساندن ارزش سرمایه فکری 

سازمان، موفقیت در توسعه و ایجاد 

فرهنگ یادگیری مداوم، با ارزش 

 شودیمفراهم دانستن دانش و غیره 

 .(358-376، 2017، 4والتون)

انقلاب  باظهور عبارت دیگر،به

صنعت فناوری  اطلاعات وفناوری

در سرار دنیا به شدت تغییر  اطلاعات

این صنعت  سهم تغییر شکل داده است.

در روابط اقتصادی و اجتماعی 

یکباره افزایش یافته و اطلاعات و 

                                           
3 Thite  
4 Walton  



 

 

دانش به نوعی ثروت تبدیل شده است 

 .(72016،7-93، 1مهدوی)

در زمینة الگوی مدیریت دانایی 

مطالعات ملی و جهانی انجام گرفته 

ها است که در ادامه، برخی از آن

 بیان شده است:

( در 67-43، 2021ریزی ) باقری 

مدیرت دانش  ریتأثپژوهشی به بررسی 

 برکارآفرینی سازمانی پرداخت.

نتایج بدست آمده از این پژوهش 

که بین مدیریت دانش و  دهدینشان م

کار آفرینی سازمانی رابطه 

معناداری وجود دارد و نیز بین 

مدیریت دانش که شامل  یهامؤلفه

های فردی )کسب دانش، تبدل توانمندی

های دانش و حفظ دانش( و توانمندی

زیر ساختی )فرهنگی، ساختاری و 

فناوری( است، رابطه قوی و 

 نیبنابرا .معناداری وجود دارد

 کسب ی مانند:هامؤلفه گفت توانیم

دانش تبادل دانش در  حفط دانش،

گذار  ریتأثالگوی مورد نظر  ارائه

 هستند.

( پژوهشی 2020)2 لاسزلو ولاسزلو

 یرساختیز یالگو یطراحباعنوان 

 یساز ادهیبه منظور پ ازیمورد ن

ی آموزش یهادانش در سازمان تیریمد

نتایج نشان داد  انجام دادند.

فرهنگ سازمانی با محوریت: فرهنگ 

یادگیری، اعتماد و همکاری، ساختار 

سازمانی حول: عدم تمرکز و رسمیت، 

همچنین حمایت فناوری اطلاعات و 

ترین انگیزش کارکنان مهم

مورد نیاز پیاده سازی  یهارساختیز

ی هامدیریت دانش در سطح سازمان

 گردندیمورد مطالعه محسوب م آموزشی

 .(412-400، 2020لاسزلو ولاسزلو،  )

( پژوهشی 2019) 3فیگورسکا 

باعنوان فرایند مدیریت دانش در 

نتایج بدست  سازمان انجام داد.

شناخت و بهبود  آمده نشان داد که،

عواملی مانند فرهنگ سازمانی، 

حمایت مدیریت، ساختار سازمانی، 

ساز و کارهای دانشی، تسلط کارکنان 

فرآیند مدیریت  تواندیم ،بر فنآوری

دانش در سازمان را تسهیل کند و 

و  مطالعاتسازمان با گردش مناسب 

های دانش موجود در انجام مأموریت

                                           
1 Mahdavi 
2 Laszlo Vlaszlo  
3 Figorska  

ست پیدا محوله به توفیقات الزم د

 .(2019فیگورسکا، ) کندیم

( پژوهشی تحت 2019)4همکارانزیم و 

بررسی رابطه بین فرآیندهای عنوان 

 مدیریت دانش و عملکرد سازمانی

پژوهش نشان  جینتا انجام دادند.

بین تولید دانش، اشتراک دانش، داد 

ذخیره دانش و استفاده از دانش 

رابطه وجود دارد و تأثیر آنها بر 

عملکرد مدیریت دانش سازمانی اثبات 

-24، 2019زیم و همکاران، ) شده است

38). 

به حال تا  در خصوص مدیریت دانش

الگوهای تدوین شده است که در جدول 

 ست.اها اشاره شده به برخی از آن 1

( پژوهشی 2016) 5کریمی و همکاران

 تیریمد یالگو نیتدوباعنوان 

 تیریبرآموزش مد یمبتن یپرورنیجانش

 تاقداما ،انجام دادند. دانش

در هفت مرحله  بیترتلازم به ییاجرا

دانش،  تیریشامل استقرار نظام مد

 تةیکم نتعیی ها،­مشوق ییشناسا

 هایپست ییشناسا ،پرورینیجانش

ورود افراد  هایشاخص نییتع ،یدیکل

و انتخاب  یابیارز ،ینیبه طرح جانش

 یو توانمندساز داهایکاند

کریمی ) شدند بندی­دسته داها،یکاند

 .(84-2016،59و همکاران، 

( پژوهشی 2016) 6شرفی و همکاران

آموزش  یارائه مدل مفهوم باعنوان

با استفاده  یدانش اجتماع تیریمد

انجام دادند.  بیاز روش فراترک

 ینشان داد که مدل مفهوم هاافتهی

متشکل از  یدانش اجتماع تیریمد

و  یاجتماع هیدانش، سرما های­مؤلفه

 ،یاست که عوامل ارتباط یفکر

در آن  زین یو رهبر یفناور ،یفرهنگ

عوامل بر  نیهستند و تمام ا لیدخ

شرفی و ) هم اثرگذار هستند یرو

 .(59-51، 2016همکاران، 

                                           
4 Zim et al 
5 Karimi et al 
6 Sharafi et al 



 

 

 مدیریت دانش الگوهای .1جدول 

 ابعاد احصا شده نام الگو

دانش  تیریآموزش مد یالگو

آرا و ) مهر  ها،یدر شهردار

 (2016،  یرجب

 یفناور -3 ،یسازمان ساختار -2 ،یسازمان فرهنگ -1

 یراهبردها -5 ،یرهبر تیو حما یرهبر -4عات، لااط

 ،ی(الگوبردار) یزن محک -6و  یسازمان

ها در شرکت یآمادگ یالگو

دانش، )  تیریمد یساز ادهیپ

 (2017نژاد ،  ییحیو  یمحمد

-و مهارت کارکنان ،ندهایفرا وساختار، فرهنگ ی،رهبر
کانونی دانش  مراکز و چنهان و دانش آشکار، دانش ها،

 همگی

 

 -4دانش نتخاب ا -3دانش تسخیر  -2دانش شناسایی -1

کار بردن دانش  هب -6پخش دانش  -5دانش ذخیره کردن 

 تجارت کردن -8ن ایجاد کرد -7

 بک من یالگو
 -4طات  فناوری ارتبا -3یادگیری، -2کارگیری،  -1

 خذف -7یجاد، نگهداری و ا -6رزیابی، ا -5تسهیم، 

 (1999) بک من ، 

تجزیه وتحلیل  -3اطلاعات جمع آوری  -2 یریگتصمیم  -1

 یازسپاده  -6اد پیشنه -5اطلاعات ارزشیابی  -4اطلاعات 

 ممیزی اطلاعات -7

 

گذاری  تحلیل نیاز دانش، تحلیل موجودی دانش، ارزش

به  ش، تحلیل جریان دانش و تحلیل کاربست دانشدان

عنوان عناصر اصلی سازنده سازه ممیزی مدیریت دانش 

 .گردید هاسازماندر این 

 یدانش برا تیریمد مدل

در  یانتقال موثر فناور

دانشگاه ها )استرمنکوا 

 (638،649، 2021وهمکاران ، 

 -5 تبادل دانش-4تخاب ان -3تسخیر  -2 ییشناسا -1

 به کار گیری -6 یکپارچه کردن دانش 

 

چارچوب نظری پژوهش حاضر الگوی 

مدیریت دانش در سازما نهای 

 .دهدیمیادگیرنده تشکیل 

به  1( 305-290، 2017امین ومحمد )

الگوی مدیریت دانش در  ارائه

 سازمان های یادگیرنده پرداختند.

آنها  در این پژوهش  بیان کردند 

 نانیبا اطم د،یمدل جد نیبا اکه 

مهم بکارگیری  یهمه اجزا نکهیاز ا

به  مدیریت دانش در یک سازمان 

 نیتضم یشده و برا ییوضوح شناسا

در سازمان استفاده  یاثربخش

اساسی به  بعد 4پژوهش به  شوند،یم

عنوان ابعاد اصلی جهت آموزش 

واجرای مدیریت دانش در هر سازمان 

 عبارتند: که معرفی کرد.

موجود دانش  شناسایی وضع -1

 اختارفناوری اطلاعات،س -2سازمانی، 

-4تار سازمانی، فرهنگ و ساخ -3
 آموزش وارزیابی نتایج آموزش

 سازمانی

 

                                           
1 Amin, & Monamad  

 
 ی آموزش مدیریت دانشالگو .1شکل 

 (2017ومحمد)امین 

 

 پژوهش روش

 روش پژوهش حاضر از نظر هدف،

 ،هادادهی واز نظر ماهیت کاربرد

 .( استکمی-کیفی) اکتشافی ختهیآم

 داده اجرا در مرحله کیفی، روش

اولیه از طریق  اطلاعات بنیاد است.

 ،هاهینظرمطالعه عمیق کلیه 

وپژوهش  الگوها ،هاافتهی ،هامدل

های موجود اعم از داخلی و خارجی 

الگوی مدیریت 
دانش در سازمان 
های یادگیرنده

بررسی 
وضع 
موجود

فناوری 

فرهنگ 
سازمان

آموزش 
وارزیاب
ی نتایج



 

 

در مورد آموزش مدیریت دانش به 

نمونه در بخش  افراد دست آمد.

خبرگان معرفی شده توسط  کیفی،

بر اینکه دارای  مشروط اساتید،

دکترای تخصصی و انجام کارهای 

پژوهشی در حوزه مدیریت دانش 

. باروش نمونه گیری دنباشیم

 باع نظری،و رعایت اصل اش هدفمند

به عنوان نمونه  نفر 18 تعداد

به  15نفر انتخاب شدند که در 

از  هاداده اشباع نظری رسیدیم.

طریق مصاحبه نیمه ساختار یافته 

ی حاصل از هاافتهی گردآوری شد.

 مصاحبه طی سه مرحله کدگذاری؛

ی و انتخابی تجزیه محور ،باز

 ،ابعاد وتحلیل شد وبر این اساس،

های الگوی آموزش  وشاخص هامؤلفه

بدین ترتیب  مدیریت دانش مشخص شد.

که  ابتدا پژوهشگر کلیه تئوری 

ها، الگوها، مدل ها و یافته های 

تحقیقات اعم از ملی و جهانی را 

هایی را مطالعه نموده و سپس شاخص

به مدد کدگذاری باز احصاء نموده 

های احصا است. در مرحله بعد شاخص

محوری در شده را به مدد کدگذاری 

ها قالب ابعاد، مؤلفه ها و شاخص

بندی نموده و در قالب یک فرم دسته

ساختاریافته تنظیم و مصاحبه نیمه

در اختیار خبرگان قرار گرفت و در 

های دلفی و بارش ادامه با تکنیک

مغزی روند رسیدن به اشباع نظری 

استمرار  یافت تا پاسخ سؤال اصلی 

 و سؤال های فرعی یعنی الگو،

ابعاد و مؤلفه ها استخراج و 

تدوین شد. سپس ابعاد،مولفه ها 

های نهایی اولویت بندی و در وشاخص

قالب یک الگو ترسیم گردید در 

پایان به منظور اعتبار سنجی 

ی کیفی یک نشست گروهی با هاافتهی

حضور متخصصان مرتبط حوزه مدیریت 

به دست  یهاافتهی دانش برگزار شد.

 شاخص 138و  مؤلفه 26، بعد 7آمده، 

نهایی گردید و مبنای طراحی 

برای مرحله کمی  پرسشنامه پژوهش

 جامعه (.2جدول شماره ) قرار گرفت

نفر از کارکنان  140آماری تعداد 

مدرک لیسانس به ) ساکویاشرکت 

نمونه به  افراد تعیین شد.( بالا

تصادفی –یاطبقهروش احتمالی 

ی پرسش نامه هاپاسخ انتخاب شدند.

ی انهیگزدر چهارچوب طیف هفت 

 جمع آوری هادادهلیکرت طراحی شد. 

و مورد تجزیه و تحلیل قرار 

 گرفتند

 

 هایافته

ها در چهار مرحله تحلیل داده

 انجام گرفت:

الف( کدگذاری باز: در این مرحله 

شاخص از طریق مطالعات ملی و  66

جهانی، و مصاحبه با خبرگان احصا 

 شد.

ی محوری: در این مرحله دگذار( کب

از  شاخص 88و  مؤلفه 14، بعد 6

طریق مصاحبه با خبرگان احصا شد. 

شایان ذکر است به منظور جلوگیری 

شدن متن مقاله از بیان از طولانی

های باز و محوری جدول کدگذاری

 خودداری شد.

ج( کدگذاری انتخابی: در این 

مرحله که توسط خبرگان انجام 

موع، برای الگوی گرفت. در مج

در شرکتهای  آموزش مدیریت دانش

 خدمات پس از فروش خودرویی ایساکو

مؤلفه  26بعد،  7به ترتیب اولویت 

بیان  2شاخص که در جدول  138و 

 شده است.
 

در  . الگوی آموزش مدیریت دانش2جدول 

های خدمات پس از فروش خودرویی شرکت

 ایساکو

تعداد 

 هاشاخص
 ابعاد هامؤلفه

 مشاغل 3

 اهداف آموزشی 3 نیاز سنجی

 استراتژی دانش 3

 تفکر سیستمی 5

 فرهنگ سازمانی

 توانایی فردی 7

 یادگیری تیمی 5

 آرمان مشترک 7

 الگوهای ذهنی 5

 خلق دانش 5

 ساختار دانش

 کسب دانش 4

 نگهداری دانش 4

 توزیع دانش 4

 انتقال دانش 4

 تسهیم دانش 7

 بکارگیری دانش 6

 نرم افزار 6

 سخت افزار 5 فناوری

 مغز افزار 4

 فراگیران 7

ی هاتیقابل

 آموزشی
 مدرسان 11

4 
ابزار کمک 

 آموزشی

 ی اجراییهاگروه 6
 ی دانشهاگروه

 ی میانیهاگروه 6



 

 

 ی عالیهاگروه 6

ارزیابی  اثربخشی آموزشی 5

 کارایی آموزشی 5 آموزشی

 

اعتباریابی الگو: در این د: 

های ها و شاخصمرحله ابعاد، مؤلفه

در  الگوی آموزش مدیریت دانش

های خدمات پس از فروش شرکت

خودرویی ایساکو در قالب یک الگو 

تنظیم وتوسط خبرگان اعتباریابی 

 شد.

 

 

 

 

در شرکتهای  وی آموزش مدیریت دانشها و الگ. جدول نهایی ابعاد، مؤلفه3جدول 

 خدمات پس از فروش خودرویی به ترتیب اولویت
 ابعاد هامؤلفه هاشاخص

 . نیاز سنجی مشاغل در سطح کلان وسیاست گذاری1

 مشاغل

نیاز 

 سنجی

 . نیاز سنجی مشاغل در سطح میانی/بین واحدی سازمان2

 یافهیوظ. نیاز سنجی مشاغل در سطح خرد/3

 نیاز سنجی اهداف آموزشی در سطح کلان وسیاست گذاری. 4

اهداف 

 آموزشی
. نیاز سنجی اهداف آموزشی در سطح میانی/بین واحدی 5

 سازمان

 یافهیوظ. نیاز سنجی اهداف آموزشی در سطح خرد/6

 در سطح کلان وسیاست گذاری دانش یاستراتژ. نیاز سنجی 7

استراتژی 

 دانش
در سطح میانی/بین واحدی  دانش یاستراتژ. نیاز سنجی 8

 سازمان

 یافهیوظدر سطح خرد/ دانش یاستراتژ. نیاز سنجی 9

 دایپ یراه حل توانیهر مشکل م یبرا نکهیاعتقاد به ا. 10

 کرد

 

تفکر 

 یستمیس

 

فرهنگ 

 سازمانی

به  دنیدر رس تواندیهر عضو سازمان م نکهیبه ا اعتقاد. 11

 اهداف سازمان مؤثر باشد

 استاز سازمان  یکارکنان به عنوان عضو هیکل رشیپذ. 12

 مدیرانمناسب جهت ارتباط کارکنان با  تیموقع وجود. 13

. وجود موقعیت مناسب جهت ارتباط کارکنان باهمدیگر در 14

 سازمان

 یتهاینمودن نقش خود در فعال یمهم و با ارزش تلق. 15

 یسازمان

توانایی 

 فردی

 یبرا یبعنوان فرصت سازمانکار در  اینکه به اعتقاد. 16

 یدورن یکشف و توسعه استعدادها

 یاحرفه یرشد دائم انیقرار گرفتن در جر یبرا کوشش. 17

 خود( یریادگیدادن به  تی)اهم

 فیدر مقابل وظا یسرشار از نشاط و انرژ یبرخورد داشتن. 18

 یشغل دهیچیو مشکلات پ

و  یدر زندگ تیکردن موضوعات و مسائل مهم و با اهم درک. 19

 کار

 یسازمان یریادگیخود در خصوص  یفعل تیوضع صیو تشخ درک. 20

بهبود  یبرا یدائم یریبه آموختن و فراگ ازین احساس. 21

 عملکرد خود

 مختلف یکار یهامداوم کارکنان در گروه . ارتباط22

یادگیری 

 تیمی

به  شیخو یاصل فیانجام وظا یکارکنان برا یآمادگ اعلام. 23

 گریکدیکمک 

 نسبت به یکدیگرکارکنان  قیعم نانیاعتماد و اطم داشتن. 24

 . برخورداری کارکنان از آزادی بیان در جلسات آموزشی25

 همه کارکنانآموزشی  اتیتجرب یو بررس توجه. 26

 نقطه نظرات مشترک یتوافق بر رو یتلاش مداوم برا. 27

آرمان 

 مشترک

 کارکنان انیهدف مشترک م کیاز  کسانیوجود درک . 28

بر حفظ  دیبا تاک یاحرفه تینظام ترب یو ارتقا یطراح. 29

 یعلم یتعامل مستمر افراد با نهادها

افراد به عنوان مسئول تحقق اهداف مشترک  اعتقاد. 30



 

 

 ابعاد هامؤلفه هاشاخص

 سازمان

هدف  کیکارکنان بر اساس  یهاتیفعال هیکل یریگ شکل. 31

 مشترک

 تخصصیاز مشکلات  یاریافراد به قابل حل بودن بس اعتقاد. 32

 اهداف مشترک هیدر ساسازمان 

 یبانیو واقع گراجهت پشت یچالش ،یچشم انداز قو نییتب. 33

 یسازمان یریادگیاز 

یادگیری  در روشن از آنچه مطلوب یارائه چشم انداز. 34

 استسازمان 

الگوهای 

 ذهنی

)تصورات  یهادگاهید انیب یکردن فرصت لازم برا فراهم. 35

 ( کارکنانیذهن

 (ی)تصورات ذهن دگاههایبه وجود تنوع و تعدد د مانیا. 36

برخورد با  یچگونگی مهارت لازم در کارکنان برا جادیا. 37

 نقطه نظرات متضاد و تعارضات

تصورات  شیآزما سنجش و یلازم برا نهیکردن زم فراهم. 38

 کارکنان یذهن

 دانش موجود در سازمان نییتع. 39

 خلق دانش

 

ساختار 

 دانش

 در سازمان طلوبدانش م نییتع. 40

 دانش در سطح سازمان و خارج آن؛ استخراج. 41

 مرتبط با خلق دانش در سازمان یشنهادهایاز پ تیحما. 42

 ها در خلق دانشنفع یذ یکردن تمام ریدرگ. 43

 دانش در سازمانی لازم جهت کسب هاتیموقع نییتع. 44

 کسب دانش

دانش در سطح سازمان و  ی آموزشی جهت کسبهاروش. تعیین 45

 خارج آن؛

 دانش در سازمان کسبمرتبط با  یشنهادهایاز پ تیحما. 46

 دانش کسبها در نفع یذ یکردن تمام ریدرگ. 47

 دانش در سازمان نگهداریلازم جهت  یهاتیموقع نییتع. 48

نگهداری 

 دانش

 

دانش در سطح سازمان  نگهداریجهت  مناسب یهاروش نییتع. 49

 و خارج آن؛

 دانش در نگهداریمرتبط با  یشنهادهایاز پ تیحما. 50

 سازمان ی مختلفهابخش

 دانش سازمانی ی جهت نگهداریاشبکه. ایجاد ساختار 51

 کارکنان سازمان انیدرست دانش در م عیتوز. 52

 توزیع دانش

 

 . استفاده از روشهای به روز جهت توزیع دانش در سازمان53

ی مختلف هابخشجهت توزیع دانش در  . حمایت مدیران ارشد54

 سازمان

 . مقایسه دانش مورد نیاز با دانش توزیع شده در سازمان55

 فراهم کردن زمینه لازم جهت انتقال دانش در سازمان. 56

انتقال 

 دانش

 

ی عملکردی جهت انتقال دانش مورد نیاز در هاشاخص. تعیین 57

 سازمان

ی عملکردی جهت بهره برداری از دانش هاشاخص. تعیین 58

 انتقال یافته در سازمان

 . استفاده از متخصصان در انتقال دانش سازمانی59

 دانش تیریمد یبرا یعملکرد یهاشاخص نعییت. 60

 تسهیم دانش

 

 دانش تیریجهت مد یسازمان یساختار رسم جادیا. 61

دانش توسط  یفیک یابیمناسب ارز یسازوکارها نیتدو. 62

 خبرگان هر حوزه

 دانش جیترو یبرا یاساختار شبکه جادیا. 63

 مشخص جهت خلق دانش یهاهیرو نیتدو. 64

 انیمشخص جهت تبادل دانش بامشتر یهاهیرو نیتدو.  65

در  ازیمورد ن یهادانش ییجهت شناسا یندیوجود فرآ. 66

 ندهیآ

بکارگیری  کارکنان به استفاده از دانش موجود در سازمان قیتشو. 67



 

 

 ابعاد هامؤلفه هاشاخص

 دانش دسترس بودن دانش در سازمان در. 68

 دانش در سازمان یریجهت بکارگ یاسیمق جادیا. 69

 درسازمان ینقشه دانش یفراهم ساز. 70

 در سازمان یدانش انیجر یفراهم ساز. 71

موجود دانش در  یهاو مدل ندهایفرآ یو بازنگر شیرایو. 72

 سازمان

 یها یبا تکنولوز ییکوتاه مدت جهت آشنا یهادوره یاجرا. 73

 عملکرد کارکنان شیباهدف افزانرم افزاری 

 نرم افزار
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در  . الگوی آموزش مدیریت دانش2شکل 

فروش خودرویی های خدمات پس از شرکت

 ایساکو

 

 140هدف این پژوهش تعداد  جامعه

 ساکویانفر از کارکنان شرکت 

 تعیین شد و( مدرک لیسانس به بالا)

نمونه به روش احتمالی  افراد

تصادفی انتخاب شدند و سپس –یاطبقه

ی پرسش نامه در چهارچوب هاپاسخ

ی لیکرت طراحی و انهیگزطیف هفت 

ورد و م جمع آوری شده هاداده

 تجزیه و تحلیل قرار گرفتند.

های پژوهش حاضر در نهایت، یافته

های به نشان داد هر یک از مؤلفه

های تشکیل دست آمده، از شاخص

( شاخص 138) هاشاخصهمه  که اند،شده

پرسشنامه( به ) یمفهومدر الگوی 

ی عملیاتی الگو از هاشاخصعنوان 

واقع  دییتأمنظر نمونه کیفی مورد 

 شدند.

دانش یکی از عوامل تأثیر گذار در 

رقابتی و منابع جمعی  یهاتیکسب مز

های اخیر شاهد ظهور است. در سال

رویکردهای بی شماری در زمینه 

. قدرت دانش میامدیریت دانش بوده

یک منبع ارزشمند و مهم برای حفظ 

میراث ارزشمند، یادگیری موارد نو 

 جادیو تازه، حل مسائل و مشکلات، ا

رقابت و بنیان نهادن  یهاهسته

جدید برای فرد و  یهاتیموقع



 

 

سازمان، در حال حاضر و برای آینده 

معاصررا با اسامی  خیاست. تار

اند ازجمله مختلفی نامگذاری کرده

جامعه کنونی را هم به  عصردانش و

تبع آن جامعه دانش در چنین جامعه 

 وجود مدیریت دانش انکارناپذیر

 ذهنی و یهاییاست. امروزه دارا

 یهاییدانش افراد همپایه سایر دارا

مالی سازمان مهم هستند  فیزیکی و

وسازمان ها به اهمیت دانش پی برده 

و به منظور دستیابی به مزایای آتی 

 .باشندیدر پی مدیریت مناسب آن م

 یهاها و سازمانحال حاضر شرکت در

 تیریدر جهان بر روی مد ارییبس

 یاند. علگذاری کرده هیسرما دانش

 اریبس یهاسازمان ،یبرخ تیرغم موفق

اند. شده مواجه با شکست زین ادییز

 عواملسری از  کی رسدیبه نظر م

 یینها شکست ای تیمنجر به موفق

دانش در سازمان  تیریمد تیفعال

که  نیقبل از ا نیشود، بنابرایم

حوزه  نیسازمان در چن ابیکم منابع

 سازمانشود،  یگذارهیسرما یسکیپر ر

آموزشی  هاییروشبه دنبال  دیبا

در جریان پیاده سازی، تا  باشد

اجرا و بهبود فرایند مدیریت دانش 

. کمترین ریسک وجود داشته باشد

صورت برای هدفمند نمودن  نیبد

 تیمز کیاستفاده از دانش به عنوان 

 یسازمانده زیراهبردی و ن وی رقابت

ش در دان تیریمراحل توسعه مد

پیاده سازی و  در فازهایسازمان، 

 است. یاتیامری ضروری و حاجرای آن 

های در در مجموع، پژوهش محدودیت

 اجرا داشت که به شرح زیرند:

های خدمات برای شرکت حاضر پژوهش -

انجام  پس از فروش خودرویی ایساکو

 در توانستیم بنابراین، ،شده است

و اصناف  هاشرکت شامل یترعیوس سطح

اجرا شود، که در این  دیگری کشور

پذیری بیشتری صورت قابلیت تعمیم

 داشت.

پژوهش در اثر  نیا یتجرب یهاداده

بعد  7در شاخص  138 اسیمق کی یاجرا

گروه نمونه به  یمؤلفه برا 26و 

 یهااسیدست آمده لذا اگر از مق

با مضمون متفاوت و طول  یگرید

آن قابل  جهیاستفاده شود نت ادتریز

 تر است.میتعم

سترسی سخت به خبرگان این حوزه د -

به دلیل شرایط بهداشتی کشور و 

 های کرونایی.اعمال محدودیت

 

در پایان، بر اساس نتایج پژوهش، 

 شود:پیشنهادها زیر ارائه می

دعوت از متخصصان جهت انجام  -

نیاز سنجی مشاغل در تمام 

سطوح سازمان  واستفاده از 

استخدام نیروی نتایج جهت 

انسانی  مناسب و مورد نیاز 

در راه تحقق اهداف سازمانی 

در جهت پاده سازی مدیریت 

دانش در سطوح مختلف 

 سازمان)بعد نیاز سنجی(

تشکیل جلسات مستمر مدیران   -

با کلیه کارمندان جهت بررسی 

مشکلات مدیریت دانش واستفاده 

از نتایح در حل مسائل سازمان 

سازمان در  جهت پیشبرد اهداف

راه پیاده سازی مدیریت دانش 

در سازمان) بعد فرهنگ 

 سازمانی(

ایجاد آرمان های مشترک بین  -

کارکنان از طریق برگزاری 

جلسات مستمر جهت مطلع نمودن 

کارکنان از اهداف سازمان 

وچگونگی رسیدن به اهداف 

باکمک کمیته متخصص در زمینه 

مدیریت دانش )بعد فرهنگ 

 سازمانی(

موجود  یدانش یها انیجر یبررس -

سازمان برای رسیدن به در 

وضعیت مطلوب از طریق 

بکارگیری نتایج واستفاده از 

آنها در راه تحقق مدیریت 

دانش و آموزش آن در سطوح 

مختلف سازمان توسط کارشناسان 

)بعد ساختار  مجرب وحرفه ای.

 دانش(

دعوت از افراد خبره جهت  -

کوتاه مدت  یدوره ها یاجرا

 یبا تکنولوز ییآشنا برای 

 ی وسخت افزارینرم افزار یها

مهارت و   شیباهدف افزا

در راه   عملکرد کارکنان

پیاده سازی مدیریت دانش )بعد 

 آوری(فن

راه اندازی شبکه ارتباط برای  -

کارکنان جهت استفاده از 

متخصصان فن آوری برای 

یادگیری مستمر ورشد مهارت 

های لازم در زمینه فن آوری 

 آوری(روز جهانی)بعد فنهای 

دعوت از کارشناسان مجرب  -

 یابیارز برای انجام تواناو

مستمر کارکنان در ابعاد 



 

 

وبکارگیری نتایج آن  مختلف

جهت توسعه مهارت های نیروی 

انسانی در سازمان )بعد 

 قابلیت های آموزشی(

دعوت از مربیان حرفه ای جهت  -

برگزاری دوره های کوتاه مدت 

ی کارکنان در دانش افزایی برا

سازمان در راه بکارگیری 

واستفاده از مدیریت دانش در 

تمامی ابعاد سازمانی )بعد 

 قابلیت های آموزشی(

 تشکیل گروه های دانشی برای  -

و  ی سازمان تحلیل کارکردها

 از راهارتباطات کلیدی 

جهت  شناسایی مدارک اساسی

برنامه ریزی درست در جهت  

آموزش مدیریت دانش در 

 ان. )بعد گروه های دانش(سازم

دعوت از کارشناسان مجرب  -

،متخصصان حوزه ارزیابی جهت 

ارزیابی های مستمر در زمینه 

اجرا و آموزش  مدیریت دانش 

واستفاده از نتایج در اجرای 

مجدد آن در سازمان)بعد 

 ارزیابی(
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Abstract 
The present study aimed to provide a model of knowledge management training in Isacco automotive after-

sales service companies. In terms of applied objectives and in terms of data, the research method is an 

exploratory mix (qualitative-quantitative) and in terms of nature in the qualitative dimension, the foundation 

data is of its kind and in the quantitative dimension is a cross-sectional survey. The statistical population of 

the qualitative section consists of all experts (people with doctorates and research in the field of knowledge 

management) in this field and in the quantitative section of all employees of the company (bachelor's degree 

and above) are 140 people. The type of snowball consciously targeted the sampling method in the qualitative 

section and 18 experts were selected, which we reached theoretical saturation in expert number 15. In the 

quantitative part of the sample size, 106 people were selected based on Morgan's volume determination 

formula. In the present study, after open and axial coding of the measurement tool, it was prepared in the 

form of a form and sent to experts for selective coding and validation. Based on this, a researcher-made 

questionnaire was designed and distributed among randomly selected statistical samples. Then, the collected 

data were analyzed using descriptive and inferential statistics, and at the end, 7 dimensions, 26 components 

and 138 indicators were identified for this model. The dimensions identified in a homogeneous structure 

support the model constructs of a concept called the knowledge management-training model in automotive 

after-sales service companies. 

Key words: training, model, knowledge management, needs assessment, culture, structure, technology 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


