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Effect of Knowledge Management on Service Quality of 

Police Office with Mediation of Organizational 

Unlearning 
 

 

 

Abstract 
The present study aims to examine the effect of knowledge management on 

service quality of police office with mediation of organizational unlearning. 

Therefore, this study is practical in purpose and it is a survey research in 

collecting data. Participants are 245 staff of police force working in 7 police 

stations of Khorramabad. Cochran's test was used to determine the volume of 

sample as a 150-person sample regarding the population volume at the level 

%5 was assigned. the standard questionnaire were applied. This questionnaire 

regarding the population volume was distributed among participants. 

Questionnaire validity was confirmed by content validity while its reliability 

which was done by Cronbach alpha was 0.786 that it shows an acceptable 

reliability. Moreover, structural modelling was used to test hypotheses. 

Results indicated that at the level %95 there is significantly positive effect of 

knowledge management on service quality and unlearning, as well as 

unlearning on service quality. 

Keywords: Service Quality; Knowledge Management; Organizational 

Unlearning; Police. 
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بررسی رابطه بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات انتظامی پلیس  

 زدایی سازمانیبا نقش میانجی یادگیری

 

 چکیده

زدایی  هدف این تحقیق بررسی رابطه بین مدیریت دانش و کیفیت خدمات انتظامی پلیس با نقش میانجی یادگیری 

همبستگی    -ها توصیفیروش گردآوری داده. از این رو این مطالعه از نظر هدف، کاربردی و از نظر  بود سازمانی  

. جامعه آماری مورد نظر را کارکنان کادر رسمی نیروی انتظامی در  بودیابی معادلات ساختاری از نوع خاص مدل 

تشکیل دادند. برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شد  ، 245به تعداد  ، بادآکلانتری شهرستان خرم  7

در  ای نسبی  طبقه که به صورت  پرسشنامه استاندارد نفر تعیین شد.  150ای به حجم نمونه  05/0که در سطح خطای 

گردید و پایایی آن از روش آلفای    تأییددهندگان توزیع گردید. روایی پرسشنامه از طریق روایی محتوا  بین پاسخ 

با   برابر  قبول    78/0کرونباخ  قابل  پایایی  از  نشان  بررسی و آزمون  استبود که  برای  این پژوهش  در  . همچنین 

ها از رویکرد معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج پژوهش حاکی از آن است که در سطح اطمینان فرضیه 

زدایی با کیفیت  زدایی، و از سوی دیگر یادگیری ات انتظامی پلیس و یادگیری مدیریت دانش با کیفیت خدم  95/0

ثر بر  ؤخدمات انتظامی پلیس رابطه مستقیم و معناداری دارند. درک درست از ماهیت کیفیت خدمات و عوامل م 

کند. وقتی   تواند کمک شایانی به فرماندهان و مدیران ارشد در بهبود هر چه بیشتر کیفیت خدمات انتظامیآن می

منجر به افزایش تر و بهتر عمل کند،  نیروی انتظامی در کسب، تبدیل، بکارگیری و حفظ دانش به شکل مناسب 

 گردد. می به مردم   ارائه شده  سطح کیفیت خدمات

 . یادگیری سازمانی  ،کیفیت خدمات، مدیریت دانش، نیروی انتظامی واژگان کلیدی:

 
  :نویسنده مسئولarefmohsen2@gmail.com 
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 مقدمه

به   پلیس  در  دانش  مهممدیریت  از  یکی  نیروی  عنوان  راهبردهای  عرصه  در  مراحل  ترین 

شود و به لحاظ مفهومی، ریشه  محور تلقی میانتظامی برای تبدیل شدن به یک سازمان دانش 

محوری دارد. در  های امور پلیسی، الگوهای ملی و لزوم دانش در ضرورت تحول در نگرش

جتماعی و ارتباطی و در پاسخ به نیازهای  های متعدد اهای پیچیده و پویا و ظهور شبکهمحیط

فردی و اجتماعی جوامع امروزی، نیاز به استفاده بجا و بهینه از دانش موجود و تولید و کسب  

مدیریت   ناپذیر است.های پلیس، امری اجتنابموریتأدانش متناسب با مقتضیات زمان و م

د کلیه  از  کارآمد  و  مؤثر  استفاده خلاق،  فرآیند  یعنی  دسترس  دانش  در  اطلاعات  و  انش 

سازمان به نفع افراد و درنتیجه به سود خود سازمان و یا به عبارت دیگر فرآیند تبدیل دانش  

 (.1392زاده، زاده و کریم)قلی ضمنی به دانش کاربردی است 

اما آنچه موضوع مدیریت دانش را ضروری کرده، این است که پلیس ایران از معدود  

طور گسترده با اقشار گوناگون مردم سروکار دارند و  هکارکنان آن بهایی است که  سازمان

به فرد شده که در حال حاضر تنها  این تعاملات باعث کسب تجربه های فراوان و منحصر 

اندوخته این  نگهداری  مجایگاه  تلاش  و  بوده  کارکنان  ذهن  در  دستیابی،  ؤها  برای  ثری 

توان گفت:  آن در سازمان انجام نمی شود. می  نگهداری و ذخیره، اشتراک و انتقال و توسعه

نیروی انتظامی سازمانی است که به شدت نیازمند اطلاعات و دانش به روز و جدید است و 

 )پنهان( و مستند نشده است.  در عین حال دارای دانش فراوان اما ضمنی

رقابتی سازمان  مقوله دانش یکی از چالش های مهم استراتژیک در مسیر موفقیت پایدار و  

همکاران،    است و  مدیریت   (،1398)الهی  عبارتی  نظامبه  فرایندی  کسب دانش  برای  مند 

 که دارد ضرورت (. بنابراین 1395)لک،  مزایای رقابتی یا دستیابی به اهداف سازمانی است 

  قرار گیرد  بررسی مورد صورت جدی به آن استقرار راه سر بر موجود موانع  و این مدیریت

 نتوانند که هستند این  نگران حال عین  در مدیران که (. چرا1398العابدینی،  زین )حاجی  

 شوند. مواجه شکست با و کرده پیاده در سازمان را مذکور نظام



 1400تابستان  | 27شماره  |سال هشتم  |های معنایی دانش و نظام فصلنامه علمی بازیابی  |78

 

 به را بنیان های دانش سازمان سوی به حرکت جهانی، مختلف هایعرصه در تحولات

 اخذ آن نیازمند   تحقق  و  است کردهتبدیل    نیروی انتظامی برای ناپذیراجتناب یک امر مثابه

 سوی از  (.Butt, 2019)  است هنگام به  و  ناب اطلاعات  و دانش و  گرایانهواقع تصمیمات 

مفاهیمی دیگر  هایسازمان اثربخشی و سازی به بر که نوین  دولتی مدیریت چون طرح 

ت  اهمیت دولتی هایسازمان دانش در مدیریت که است شده موجب دارد، کیدأدولتی 

از   گیریبهره با انتظامی حوزه  در دانش  مدیریت سازیپیاده با بنابراین   .پیدا کند ایویژه 

دانشی   منابع این  انتقال ضمن  کارکنان، تجربیات بندیدسته و آوریجمع سازوکارهای

تر  بیش  وریبهره  و کارآمدی جهت در مؤثری گامتوان  می بعد، هاینسل به ارزشمند

از   را آن و همچنین  برداشت احتمالی ضعف نقاط کردن برطرف و پلیسی هایمأموریت

دانش  مدیریت کرد. تبدیل روزآمد و محوردانش  سازمانی به بروکراتیک سازمان یک

 سازمانی برون و مختلف درون هایبخش  در دانشی های سرمایه سازییکپارچه با تواندمی

تصمیم سازمانی، یادگیری مداری،مشتری نظیر مفاهیمی بر  سازمانی، گیریخلاقیت، 

دانش  فرایندها، بازطراحی هوشمندانه، و دقیق گیریتصمیم  و صریح به ضمنی تبدیل 

 و وریبهره افزایش نهایت و در هافعالیت سطح ارتقاء  زمینه  جدید، دانش تولید  همچنین 

باشد. س  همراه به را  ناجا هایمأموریت کارآمدی نیروهای مسلحداشته  مدیریت    ،تاد کل 

این  را  تعریف میدانش  افراد، گروه گونه  مدیریت  و ها، شبکهکند:  دانشی  فرایندهای  و  ها 

زیرساختآفراهم   دانش  ب وردن  لازم،  و  گونهههای  تعامل  تشدید  با  بتواند  سازمان  که  ای 

منابع دانش خود برای ارتقای  مند از  ای نظامهای دانش و به شیوهافزایی بین نیروها و کانونهم

 (.  1397)کریمی،    برداری کندوری، نوآوری و عملکرد سازمان به نحو احسن بهرهسطح بهره

 ناجا، دانش  و تولید تحقیقات  آموزش، مراکز مانند: انتظامی  نیروی از هاییحوزه در

 حد در تأمین خدمات یزنجیره در دانش  مدیریت پذیرش ...و فتا پلیس  راهور، پلیس 

 در گردد، امامشاهده می اهداف به نیل  در موفقیت و بوده آن  از فراتر حتی و موردانتظار 

 اهداف به نیل در و موفقیت نبوده پذیرش از حد این  شاهد انتظامی نیروی هایحوزه تمامی

 انطباق برای  و  هستند روبرو فنی و محیطی مختلف تغییرات با همواره هاسازمان   .است کمتر

 این  هستند. در نیازمند   جدید فناوری  و دانش  کارگیریبه و یادگیری به تغییرات این  با
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 منفی اثرات دارای و شده کهنه و دلیلی منسوخ هر به که را دانشی باید، سازمان مرحله

نموده آگاهانه شکل به ،احتمالی است  یا کاهش  جهت را مناسبی اقدامات و شناسایی 

 فرآیند، این  به مدیریت، و سازمان ادبیات در  .دهد انجام آن، به وابستگی میزان حذف

 (. 1396)کدیوریان،  شود می گفته دانش  فعال  فراموشی یا زدایییادگیری

همه این موارد بیانگر این واقعیت است که نیروی انتظامی راهی جز اجرای مدیریت دانش 

برون سازمانی ندارد و لازمه   گیری از دانش درون وبه عنوان روشی برای سازماندهی و بهره

موفقیت پیادهاجرای  دانش،  مدیریت  یادگیریآمیز  همچنین  سازی  و  سازمان  در  زدایی 

های  )زیرساخت  شناسایی و ارزیابی وضعیت کنونی عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش 

آن قوت  و  ضعف  نقاط  تا  است  دانش(  احصا مدیریت  شناسایی،  رفع    ء ها  برای  سپس  و 

سازی مدیریت دانش با کمترین خطا و  تقویت نقاط قوت اقدام کند تا زمینه پیاده ها وضعف

و از آن طریق بتوان مرزهای قدیمی دانش را پشت سر گذاشت    شودبا کیفیت بالا را ایجاد  

 وجود آورد. هو نگرش جدیدی از پلیس دانشی را ب 

 دانش  و اطلاعات نیازمند رسالت خود براى تحقق اسلامی جمهوری انتظامی نیروی

این سازماناست هنگام به  البته و سریع فراوان، صحیح، به  هایسال در .   ضرورت اخیر 

آن دانش  مدیریت هایروش از گیریبهره گسترش   با و است برده پی سازمان در و 

داده است. بنابراین پرسشی که   بهبود را سازمانی عملکرد روش های این مزیت از گیریبهره

و کیفیت   دانش  مدیریت  بین  آیا  که:  است  این  است،  آن  به  پاسخ  پی  در  پژوهش حاضر 

 زدایی سازمانی رابطه مستقیمی وجود دارد؟گری یادگیریخدمات انتظامی پلیس با میانجی

 مبانی نظری  
دارایی نقش  اخیر  دهه  پیشبرد هدفدر چند  در  دانشی  امری  های سازمانهای  به  تبدیل  ها 

اس همکاران،    ت حیاتی شده  و  و خواسته  (.1392)رضایی  نیازها  و  شناسایی  کارکنان  های 

مجموع دربرگیرنده  همواره  و  مشتریان  فرهنگ  با  متناسب  که  بوده  پنهان  زوایای  از  هایی 

در این میان مدیریت   .های خاصی را در خود پرورش داده استشرایط هر کشور پیچیدگی
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ت تا سرمایه و کیفیت خدمات خود را توسعه دهند  سا  هادانش ابزار سودمندی برای سازمان

 (.1397)سرخوندی و همکاران،  و عملکرد مطلوب را بیشینه کنند

رویکردی است که دانش و مهارت سازمانی را به منظور ایجاد ارزش و    مدیریت دانش:

اثربخشی سازمانی، تقویت می فرایند کشف، کسب، توسعه و    (.Gold, 2001)  کندارتقای 

کارگیری دانش مناسب در زمان مناسب در سازمان است که  هایجاد، نگهداری، ارزیابی و ب 

از طریق ایجاد پیوند بین منابع انسانی، فناوری اطلاعات و ارتباطات و ایجاد ساختاری مناسب  

فرآیند مدیریت دانش  (.  1393)سلطانی،    پذیردبرای دستیابی به اهداف سازمانی صورت می

کارگیری دانش و حفظ و نگهداری دانش  هبعد کسب دانش، تبدیل دانش، ب   از طریق چهار

می دوهان سنجیده  در  1998)1شود.  یکپارچه  رویکرد  یک  عنوان  به  را  دانش  مدیریت   )

این   کرد.  تعریف  اطلاعات  تمام  گذاشتن  اشتراک  به  و  بازیابی  ارزیابی،  شناسایی، ضبط، 

می سن اطلاعات  داده،  پایگاه  قالب  در  فردی  تواند  تجربه  و  تخصص  و  روش  سیاست،  د، 

( به خلق و پردازش اشاره نموده است.  1998)2آیورس(.  al, 2017 Lim & et)  کارکنان باشد

لانگ  به  3دی  و  انتقال  جذب،  گلدبه  اما  است.  نموده  اشاره  دانش  (، 2001)  کارگیری 

سگارز2001)4مالهوترا  و  جنبه2001)5(  بررسی  با  ارائه(  مختلف  محققین  شهای  توسط  ده 

تبدیل    -2  6گردآوری دانش -1اند:  مختلف فرایندهای مدیریت را به چهار بعد تقسیم نموده

دانش  به  -3  7دانش به  -4کارگیری  را  بعد  چهار  این  ایشان  که  دانش  عنوان  نگهداری 

دهد این مدل از  های مدیریت دانش نامیدند. شکل زیر مدل عمومی دانش را نشان میقابلیت

 نشان داده شده است: 1ر فعالیت اصلی تشکیل شده که در شکل چها 

 

 

 

1. Dohan 
2. Ivers 

3. Lange, D. 

4. Malhotra 

5. Segars 

6. knowledge acquisition 

7. knowledge conversion 
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 مدل عمومی مدیریت دانش .1 شکل

 

 

 
 

 

 
 

 

 

جدید را به  های  هایی است که دانش یا دانش این مرحله شامل تمام فعالیت  ایجاد دانش:

هایی نظیر کشف، ایجاد و یا توسعه دانش، حائز اهمیت  کند. در اینجا فعالیتسیستم وارد می

 است.

کند. حافظه سازمانی  هایی که دانش را در سازمان ماندگار میفعالیت   حفظ و نگهداری:

ی،  )دهقان   اطلاعات ذخیره شده و یا دانش سازمانی است که به تصمیمات فعلی منجر می شوند

های صریح اما باید توجه داشت که حافظه سازمانی، صرفاً توانایی نگهداری دانش  (.1398

ترین منبع و مخزن دانش نهفته  را که مهم  1را دارد. در کنار حافظه سازمانی باید حافظه فردی 

های مدیریت دانش، باید  برای اثربخشی برنامه  (.Abel, 2017)  موردتوجه قرار داد  را  است

 این دو نوع حافظه، پیوندی تنگاتنگ برقرار کرد.میان 

انتقال دانش: و  از مشکلات و چالش  تبدیل  و   های اصلییکی  تبدیل  مدیریت دانش، 

شود که با جریان  هایی مطرح میانتقال دانش نهفته به دانش صریح است. در اینجا فعالیت 

وهی دیگر در ارتباط است.  دانش از شکلی به شکل دیگر و یا فردی و یا گروهی به فرد یا گر

هایی نظیر کدگذاری دانش و ارتباطات، ترجمه، تبدیل، تفسیر و تصفیه دانش در این  فعالیت 

 مرحله حائز اهمیت است.  

 

1. individual memory 

  

 تبدیل و انتقال دانش

 ایجاد دانش 

کارگیری دانش به

 

 دانش نگهداری
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تنها اقدامات و  نه  ،کار گرفته شودهدانش زمانی ارزشمند است که ب کارگیری دانش:هب

های روزمره سازمان  بلکه آثار آن در فعالیت   ؛های کلان سازمان را تحت تأثیر قرار دهدبرنامه

تمام سعی مدیریت دانش بر آن است تا اطمینان حاصل کند   (.Bhatt, 2001)  مشاهده شود

به سازمان  موجود  دانش  بهکه  آن  در جهت  مفیدی  میطور  (. 1398)قنبری،    شودکاربرده 

واند توانایی  تمیردد،  ریزی، طراحی و پیاده گچنانچه مدیریت دانش با هوشمندی و برنامه 

موریت، رقابت، کارایی، اثربخشی و تغیر و تحول بهبود  أها را برای تحقق رسالت و مسازمان

 (. Davenport, 1998) بخشد

آن   کاربرد نحوه و مفهوم از  که است آشنایی و رایج واژه کیفیت  کیفیت خدمات:

 با خدمت یا کالا  سازگاری تعاریف همه مشترک اما وجه  است؛ شده گوناگونی تفاسیر

معنی است   این  به کیفیت با ارائه خدمات (.1389)حسینی،   است مشتریان انتظارات نیازها و

 (. Mattson, 1994) باشند مشتری انتظارات با منطبق خدمات که

که شامل پنج بعد متغیر کیفیت خدمات   2( مدل سروکوال1988) و همکارانش  1پاراسورامان 

 :  است برای خدمات سنتی ارائه کرده اند

محسوس:  • تجهیزات،  3عوامل  کلیه  برگیرنده  در  شاخص  فضای    تسهیلات،  این 

   شود.ظاهر کارکنان،و نهایتاً مجراهای ارتباطی می عمومی سازمان،

اطمینان:  • که    4قابلیت  است  شده  داده  وعده  مشتریان  به  که  خدمتی  ارائه  توانایی 

به عنوان مثال قابلیت اطمینان معیاری  است. صورت صحیح و قابل اطمینان و مدام هب

 مین انتظاراتی نظیر انجام سریع تشریفات پذیرش،أاز توانایی بخش اورژانس جهت ت

دیگر عمل کردن به   معنایو  توجه و مراقبت خاص و ویژه از طرف کادر پزشکی  

 تعهدات اولیه است. 

 

1. Parasuraman 

2. SERVQUAL 

3. tangibles 

4. reliability 
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با در   تمایل به کمک کردن به مشتری و ارائه خدمت به موقع است.  1پاسخگویی: •

محصول خدماتی و نیز حضور مستقیم مشتری در این خط    نظر گرفتن حساس بودن،

رضایت در مشتری ایجاد    ،تولید پرواضح است که هرچه این مدت زمان کوتاه باشد

  عنوان مثال در بخش اورژانس بیمارستان با توجه به وضعیت خاص بیمار، هب  می شود.

و  وی  در  را  شدیدی  نارضایتی  معاینه،  انجام  برای  انتظار  زمان  شدن  طولانی 

 این زمان معرف پاسخگویی پرسنل سازمان است.  کند.همراهانش ایجاد می

پرسنل برای انتقال حس  دهنده میزان توانایی و شایستگی  نشان  2ضمانت و تضمین: •

اعتماد و اطمینان نسبت به انجام خدمت به مشتری است. در صنایع خدماتی که از  

نظیر خدمات درمانی، خدمات حقوقی و خدمات    :درجه اهمیت بالاتری قراردارد

  این بعد از کیفیت بسیار مهم است. ،بانکی

مشتری(:3همدلی • به  خاص  می  )توجه  مشتری  هر  با  که  با  شبرخوردی  متناسب  ود 

ای که مشتریان بپذیرند های شخصیتی است. به گونهخو و به طور کلی ویژگیوخلق

اند مهم بوده و سازمان آنها را درک نموده  که برای سازمانی که به آن مراجعه کرده

 (. Parasuraman et al, 1988) است

دانش عبارت است از یک  فراموشی فعال    )فراموشی سازمانی(:  زدایی سازمانییادگیری

دانش  مدیریت  و  فراموشی  برای  مستمر  و  فعالانه، هدفمند، سیستماتیک  ارادی،  ها،  فرآیند 

منفی   آثار  راستای کاهش  در  سازمان  مضر  و  محدودکننده  اضافی،  ساختارهای  و  رفتارها 

استجنبه سازمان  عملکرد  بهبود  برای  قدیمی  و  کهنه  (. 1391)اخوان،    های 

نیاز و امری ضروری برای ایجاد  زدایی سازمانی پیش ( معتقد است یادگیری1720)4استارباک 

های جدید دست  ها هرگز به درک جدید و شیوهو تولید مجدد دانش سازمانی است. شرکت

نمی روشپیدا  از  که  زمانی  مگر  شوندکنند  خلاص  عملکرد  قدیمی   ,Easterbak)  های 

2017.)   

 

1. responsiveness 

2. assurance 

3. empatty 

4. Easterbak 
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مختلفی ا خود، تحقیقات  در  مختلف محققان  زدایییادگیری با رابطه در را  قدامات 

 نمود:  بندیتقسیم ذیل کلی رویکرد 7 قالب در را هاآن توانمی که اندنموده پیشنهاد

 مضر است؛ یا منسوخ هایدانش  تشخیص  و شناسایی شامل سازیآگاه سازی:آگاه .1

 اثرات منفی و پرداخته قدیمی و منسوخ دانش  شناسایی به سازمان رویکرد، این  در

از راهکارها   یکی کند.می مشخص  جدید دانش  کارگیریبه و  تغییر زمینه  در  را آن

 مداوم به طور افراد شودمی قدیمی است که سبب و دانش موجود پیوسته و مداوم نقد

 شوند. زمانی آگاه آن شدن قدیمی از و قرار داده و نقد بررسی مورد را خود دانش 

 باشد، شده پنهان سازمانی هایروش و  هاسامانه در و  ضمنی بوده نوع دانش از  که

محتوای نشان  است دشوار و سخت بسیار آن اصلی صاحبان به  منسوخ دادن 

(Becker, 2003 .) 
منظور رویکرد این  در  استفاده: توقف .2 دانش   مخرب و منفی اثرات مدیریت به 

باقی   سازمانی حافظه در  هنوز دانش  این  ولی می شود؛ متوقف آن از استفاده منسوخ،

همیشه   برای هاسازمان یعنی باشد؛ ماندگار و مستمر تواندمی استفاده توقف .است

 از استفاده باشد و موقتی  موقعیتی یا نمایند متوقف را مشخصی دانش  از استفاده

 حالات در آن را از استفاده  اما نماید؛ متوقف  حالات از برخی  در را مشخص دانش 

 (. Becker, 2008) نماید حفظ دیگر

ترین  چالشی از یکی قدیمی دانش  گذاشتن  کنار  گذاشتن:  کنار و کردن ترک .3

نظیر   اساسی اقدامات از استفاده با رویکرد، این  در ؛است زدایییادگیری رویکردهای

 بیرون قدیمی، نرم افزارهای  و سخت افزارها  گذاشتن کنار  قدیمی، کارشناسان  اخراج

 کنار دانش، کهنه و قدیمی هایبخش  شده، منسوخ رکوردهای و ریختن مستندات

 (. Tsang, 2008) شود می گذاشته

 دانش کهنه  ارتباط قطع برای ساده تلاشی کردن ایزوله ارتباط: قطع یا کردن ایزوله .4

که   آنجایی است. از قدیمی دانش  احتمالی  منفی  اثرات کاهش  جهت  جدید دانش با

 نظیر سازمان مختلف هایجنبه با زیادی تعاملات و ارتباطات دارای قدیمی دانش 

سازمانی فرایندهای ساختار انسانی، و عوامل  و   منفی اثرات .دارد سازمان و 



 85 |  ناصرپور و همکاران

 

 

 استفاده از با رویکرد این  در واقع در و  مایدنمی ایجاد سازمان در هاییمحدودیت

حاملان   و منسوخ دانش  اجتماعی،  و فیزیکی تعامل و  نزدیکی  کاهش  نظیر اقداماتی

 حاملان قدرت از همچنین  یافته، ها کاهش آن تعاملات از حاصل منفی اثرات آن

 ,Easterby-Smith)  شود می کاسته تغییرات نیز برابر در  مقاومت  برای قدیمی  دانش 

2011  .) 
بین   جدید روابط ایجاد با مایدنمی تلاش  سازمان رویکرد  این  در سازی:یکپارچه .5

 یا سازمانی واحد یک در  آنها دادن قرار و جدید و  قدیمی دانش  حامل کارکنان

 انگیزه ایجاد با و نموده فراهم منسوخ دانش گذاشتن کنار  برای را زمینه  یک گروه،

 وظایف با هاآن هایمسئولیت و وظایف نمودن غنی و قدیمی دانش  در حاملان

 برای را زمینه و داده کاهش  تغییر برابر در را هاآن مقاومت جدید، با دانش مرتبط

 (.  Rezazade Mehrizi, 2011) آورد فراهم آنها توسط دانش جدید جذب

در این رویکرد با استفاده از اقداماتی نظیر بهبود دانش قدیمی یا تغییر ساختار    تبدیل: .6

پرداخته   یا کلی  به صورت جزیی  بدنه دانش قدیمی  یا شکل  تغییر در محتوا  به  آن، 

   (. Pighin, 2011)شود می

، توقف آگاهانه  R&Dتواند با توقف پروژه های  توقف توسعه می  توقف توسعه دانش: .7

های دانشی، توقف بهبود سامانه و محصولات موجود، عدم پشتیبانی  مکاریانتقال و ه

از کارکردهای سامانه قدیمی، عدم آموزش فناوری قدیمی، عدم استخدام کارشناس  

  سازی شود جدید در حوزه فناوری قدیمی و محدود نمودن محدوده یادگیری، پیاده
(Lee, 2001 .) 

 پیشینه پژوهش 

های مدیریت دانش  بررسی نقش قابلیت»( در پایان نامه خود تحت عنوان  1396)  کدیوریان

)شرکت صنایع  در ارتباط بین استراتژی منابع انسانی و عملکرد نوآوری سازمان موردمطالعه

های مدیریت های منابع انسانی و  قابلیتبه این نتایج رسید که استراتژی  « پتروشیمی کرمانشاه(

م بر عملکرد نوآوری تأثیر معناداری دارد. همچنین استراتژی منابع انسانی  طور مستقیدانش به

 های مدیریت دانش تأثیر معناداری دارد. نیز بر قابلیت
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نامه خود تحت عنوان  1396)ردادف پایان  ت»( در  یادگیریأ بررسی  بر  ثیر  زدایی سازمانی 

به این   « یت رقابتی پایدار عملکرد سازمان با در نظر گرفتن نقش میانجی چابکی سازمان و مز

ثیر مثبت و معناداری دارد و  أزدایی بر عملکرد سازمان و چابکی تنتایج رسید که یادگیری

ثیر را بر عملکرد سازمان دارد که از آن در راستای چابکی  أ زدایی زمانی بیشترین ت یادگیری

 سازمان استفاده گردد. 

با عنوان  1398)  پایدار و همکاران پژوهشی  توانمندسازی  »( در  نقش مدیریت دانش و 

، به این نتیجه رسیدند که بین مدیریت دانش با اثربخشی  « کارکنان در اثر بخشی سازمانی ناجا

کارکنان سازمان ناجا رابطه مستقیم وجود دارد و همچنین بین مدیریت دانش و توانمندسازی  

 کارکنان رابطه مستقیم وجود دارد.

الدینی و همکاران پژوهشی تحت عنوان  1398)  قطب  م»( در  پیادهؤعوامل  بر  سازی  ثر 

هایشان  بایست در نحوه تعاملبه این نتیجه رسیدند که: کارکنان می « مدیریت دانش سازمانی

با محیط و روش تعامل در بین خودشان بازنگری انجام دهند و با ایجاد بستر لازم در خصوص  

راههای فرهنگی  تعامل متقابل کارکنان و  روابط  و  اندازی شبکهاجتماعی و  های اطلاعاتی 

ارتباطی بین افراد دانشی سازمان، محیط مناسبی برای تلفیق اشکال مختلف دانش موجود در  

 منابع دانشی کارکنان را فراهم کنند.

همکاران  و  عنوان  2019)1الاحبابی  تحت  پژوهش خود  در  ت »(  از  کارمندان  ثیر  أدرک 

ند که هر چهار فرایند مدیریت  امعتقد  « یندهای مدیریت دانش بر عملکرد بخش دولتی فرآ

ثیر مثبت و  أ ت  )دانش)ایجاد دانش، ذخیره دانش، اشتراک دانش و کاربرد و استفاده دانش 

های عملیاتی، کیفیت و نوآوری بخش دولتی در امارات داشته  معناداری بر عملکرد فعالیت

 است.

زدایی  یادگیری زدایی شخصی،در پژوهشی با عنوان یادگیری( 1920)2و همکاران ونگ

انداز پایین به بالا، به این نتیجه رسید که  پذیری استراتژیک: تغییرات چشمسازمانی و انعطاف

زدایی  یادگیری طور مشخص،بهپذیری استراتژیک است. کننده انعطافزدایی فعالیادگیری

 

1. Al Ahbabi et al 

2. Wang et al  
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یادگیری و  تزدایی  شخصی  هردو  انعطافأ سازمانی  روی  بر  مثبتی  استراتژیک ثیر  پذیری 

 دارند.

همکاران  و  پیشینه2020)1لیو  عنوان  تحت  درپژوهشی  یادگیری(  پیامدهای  و  زدایی  ها 

دانش  تا زمانی که دانش قدیمی دورانداخته نشود،  دهد  سازمانی: شواهدی از چین نشان می

زدایی کند  موجود را یادگیری  فناوریمان باید  تواند وارد سازمان شود. یک سازجدید نمی

 .  گرددبرای دانش یا عقاید جدید فراهم  تا مسیر

 مدل مفهومی پژوهش 
( و  2001)2مدل مفهومی پژوهش حاضر تلفیقی است از مدل مدیریت دانش گلد و همکاران 

زدایی  یادگیری( و همچنین متغیر  1988)3کیفیت خدمات سرکووال پاراسورامان و همکاران 

  2باشد که در شکلمی (  73؛  2008)5( و تسنگ و زهرا2011؛  81)4رضازاده مهریزیسازمانی  

 نشان داده شده است. 

 بنابر متون بالا فرضیات به شرح زیر خواهد بود: 

 داری دارد. ثیر مثبت و معنیأمدیریت دانش بر کیفیت خدمات انتظامی پلیس ت -1

 داری دارد. مثبت و معنیتأثیر سازمانی پلیس  زدایی یادگیریمدیریت دانش بر  -2

داری  زدایی سازمانی در کیفیت خدمات انتظامی پلیس نقش مثبت و معنییادگیری -3

 دارد.
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 مدل مفهومی پژوهش  .2شکل 

 

 روش پژوهش 
روش از  حاضر  تحقیق  پژوهش  این  های  همچنین  کرد.  خواهد  استفاده  تحلیلی  توصیفی 

گیری متغیرها  ای است. ابزارهای متعددی برای اندازهتوسعه-پژوهش از نظر هدف، کاربردی

های  وجود دارد. پرسشنامه یکی از ابزارهای رایج تحقیق و روشی مستقیم برای کسب داده 

است زمره روش جمع   .(1392)احمدی،  تحقیق  دادهآپژوهش حاضر در  میدانی  وری  های 

. پرسشنامه پژوهش حاضر با استفاده  استها پرسشنامه  گیرد. و ابزار گردآوری دادهقرار می

پرسشنامه  تهیه  از  شده،  تدوین  بررسی  مورد  متغیرهای  ارزیابی  برای  که  استانداردی  های 

است.   و  گردیده  پاراسورامان  استاندارد  پرسشنامه  از  خدمات  کیفیت  متغیر  سنجش  برای 

و  1988)  همکاران  پاتریک  استاندارد  پرسشنامه  از  دانش  مدیریت  متغیر  سنجش  برای  و   )

زدایی سازمانی از ترکیب پرسشنامه  یر یادگیری( و همچنین برای سنجش متغ 2009)  همکاران 

جامعه آماری مورد  .   گرددمی( استفاده  2008)  ( و تسنگ و زهرا 2011)  رضازاده مهریزی

باد به تعداد  آکلانتری شهرستان خرم  7نظر را کارکنان کادر رسمی نیروی انتظامی که در هر  

برای  ای نسبی خواهد بود.  طبقه  گیری در این پژوهش روش نمونهدهند.  نفر، تشکیل می  245

توقف  سازیآگاه       

 توسعه

توقف 

استفاده

 یکپارچگی تبدیل کنار گذاشتن ایزوله کردن

عوامل 

محسوس
قابلیت 

 گوییپاسخ

ضمانت و 

 تضمین

 همدلی

مدیریت 

حفظ 

تبدیل 

دانش
کارگیهب

ری دانش

کسب 

دانش

یادگیری 

کیفیت 
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نفر    245تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده گردید. با توجه به اینکه جامعه آماری  

خطای   در سطح  به حجم  نمونه  05/0بود،  شد.  150ای  تعیین  جامعه  با حجم  متناسب   نفر 

ت  پرسشنامه این پژوهش از  به  تأیید  این  ید روایی محتوا مورد پذیرش قرار گرفت.  أیروش 

دانشگاه لرستان و نیز برخی از کارشناسان و    استادانصورت روایی محتوا با استفاده از نظر  

از   پرسشنامه  پایایی  تعیین ضریب  برای  انجام گرفت.  لرستان  استان  انتظامی  نیروی  نخبگان 

 نشان   2آلفای کرونباخ استفاده شده است، که مقادیر بدست آمده برای متغیرها در جدول  

با   برابر  پرسشنامه  پایایی کل  نشان می  78/0داده شده است. همچنین  دهد دارای  است که 

 . استپایایی مطلوب 
 . پایایی متغیرهای پژوهش2 جدول

 آلفای کرونباخ متغیر

 0.76 کیفیت خدمات 

 0.80 مدیریت دانش

 0.79 زدایی سازمانی یادگیری

بررسی رابطه عامل موردنظر میانجی  دانش مدیریت  )  برای  نقش  با  ( و کیفیت خدمات 

از  یادگیری سازمانی  افزار  روش  زدایی  نرم  از  همچنین  و  مدل   Amosهمبستگی  یابی و 

 گردد.معادلات ساختاری استفاده می

 هایافته
 است. 3شناختی نمونه آماری این تحقیق به شرح جدول  های جمعیت داده

 آمار توصیفی تحقیق  .3جدول 

 های جمعیت شناختی داده  شناختی ابعاد جمعیت

 144 مرد  جنسیت

 6 زن

 20 سال30زیر  سن

31-40 21 
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41-50 50 

51-60 37 

 22 60بالاتر از 

 72 دیپلم و زیردیپلم تحصیلات 

 29 کاردانی

 37 کارشناسی

 12 کارشناسی ارشد و بالاتر 

 17 سال10زیر  سابقه کار

10- 15  48 

16- 20  62 

 23 سال20بالاتر از 

 

پذیر مدل، لازم است تا وضعیت  های توصیفی متغیرهای اندازهبعد از مشخص شدن آماره

  و . از آزمون کولموگروف اسمیرنوف استفاده شده  گرددنرمال بودن توزیع متغیرها مشخص  

 ، نمایش داده شده است.  4نتایج حاصل از این آزمون در جدول 

 K-Sضرایب  .4جدول

 متغیرها  یادگیری زدایی مدیریت دانش کیفیت خدمات 

K-S 
296 /4 224 /3 604 /2 Z 

073 /0 069 /0 064 /0 Sig 

 

از    sigچون   داده  ،است  05/0بیشتر  بودن بنابراین  نرمال  شرایط  لذا  هستند.  نرمال  ها 

 ورد پارامترهای مجهول قابل اتکاء است. آهای مورد مطالعه جهت برمتغیر

تجزیه کوواریانس وفرآیند  ساختارهای  شامل  )مدل  تحلیل  ساختاری(  معادلات  سازی 

 خلاصه کرد: 3توان در شکل ها است و مییکسری گام
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 نمایش مراحل اساسی تحلیل  .3شکل 

 

ای از پارامترها  یک عبارت درباره یک مجموعه)تنظیم(    این مرحله شامل فرمول بندی 

پارامترها در زمینه مدل این  سازی معادلات ساختاری، ماهیت روابط میان متغیرها را  است. 

 دهد.نشان می

به دو دسته تحقیق  متغیرهای  تبدیل میکلیه  پنهان و آشکار  متغیرهای آشکار ی    شوند. 

شود، درحالی  گیری میمستقیم به وسیله پژوهشگر اندازهای  )مستطیل( یا مشاهده شده به گونه

شوند، بلکه  گیری نمیای مستقیم اندازه)بیضی( یا مشاهده نشده به گونه که متغیرهای پنهان

شوند. متغیرهای  شده استنباط میگیریهای بین متغیرهای اندازهبراساس روابط یا همبستگی

متغیرهای   نوع  دو  به  خود  نوبه  به  جریان  1زا درونپنهان  برونزا  2گیرندهیا  متغیرهای  یا   3و 

زا متغیری است که از جانب سایر متغیرهای موجود  شوند. متغیر درونتقسیم می  4دهنده جریان

تأثیر می بروندر مدل  متغیر  مقابل  است که هیچپذیرد. در  متغیری  سایر زا  از  تأثیری  گونه 

 

1. endogenous 

2. downstream 

3. exogenous 

4. upstream 

تئوری

بیان مسئله

گردآوری 
داده ها

آزمونتخمین مدل

نتایج

تفسیر
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گذارد. در این تحقیق متغیر  بلکه خود تأثیر می  ،کندمتغیرهای موجود در مدل دریافت نمی

 باشند. زا میزا، و متغیر مدیریت دانش درونزدایی و کیفیت خدمات متغیر برونیادگیری

گیری هستند که  ی اول تحت عنوان معادلات اندازهشوند: دستهضرایب به دو دسته تقسیم می

باشند اصطلاحاً بارهای  ر )مستطیل( می)بیضی( و متغیرهای آشکا روابط بین متغیرهای پنهان

ی دوم معادلات ساختاری هستند که روابط بین متغیرهای پنهان و پنهان  گویند. دسته 1عاملی

شود.  شوند اصطلاحاً ضرایب همبستگی گفته میباشند و برای آزمون فرضیات استفاده میمی

می تخمین ضرایب  حالت  در  مدل  به  توجه  عاملیبا  بارهای  را    توان  همبستگی  و ضرایب 

 برآورد کرد. 

 نتایج تحلیل عاملی 
 نتایج تحلیل عاملی .5 جدول

متغیر 

 پنهان

متغیر 

 آشکار

بار  

عاملی 

 تاییدی 
P  متغیر آشکار متغیر پنهان 

بار  

عاملی 

 تاییدی 
P 

 

 

مدیریت 

 دانش

کسب 

 دانش
49/0 008 /0 

 

 

زدایی یادگیری

 سازمانی

 

 

 

 0/ 000 53/0 سازیآگاه 

 0/ 000 69/0 دانشحفظ 
توقف توسعه  

 دانش
52/0 011 /0 

بکارگیری  

 دانش
42/0 012 /0 

توقف  

 استفاده 
86/0 000 /0 

تبدیل  

 دانش
 0/ 019 56/0 ایزوله کردن 0/ 000 82/0

 

 

کیفیت 

 خدمات

عوامل  

 محسوس 
 0/ 000 9/0 کنارگذاشتن  0/ 000 53/0

قابلیت  

 اطمینان 
 0/ 015 7/0 تبدیل  0/ 007 59/0

 

1. loading factor 



 93 |  ناصرپور و همکاران

 

 

 0/ 000 5/0 یکپارچگی 0/ 000 46/0 پاسخگویی 

ضمانت و  

 تضمین 
76/0 000 /0 

 

 0/ 000 75/0 همدلی 

 

ب  کارگیری دانش و حفظ دانش متغیر  هچهار متغیر آشکار کسب دانش، تبدیل دانش، 

پنهان مدیریت دانش هستند. از جهتی مقدار بارعاملی هر متغیر نشان دهنده میزان حمایت و  

متغیر  أت بارعاملیاستثیرگذاری آن  مقدار  با  تبدیل دانش 49/0) .کسب دانش   ،) (82/0 ،)

دانش هب دانش 42/0) کارگیری  و حفظ  دانش 69/0) (  تبدیل  ترتیب  به  بنابراین   ) (82/0 ،)

دانش  دانش 69/0) حفظ  کسب  ب49/0) (،  و  دانش ه (  میزان 42/0) کارگیری  بیشترین   )

 ثیرگذاری را دارند.أت

متغیر و    پنج  تضمین  و  پاسخگویی، ضمانت  اطمینان،  قابلیت  محسوس،  عوامل  آشکار 

دهند. از جهتی مقدار بارعاملی هر متغیر همدلی متغیر پنهان کیفیت خدمات را پوشش می

 . عوامل محسوس با مقدار بارعاملیاستثیرگذاری آن متغیر  أدهنده میزان حمایت و تنشان

 ( و همدلی76/0) (، ضمانت و تضمین 46/0) گویی(، پاسخ59/0) (، قابلیت اطمینان53/0)

(، 59/0(، قابلیت اطمینان )75/0) (،  همدلی 76/0( بنابراین به ترتیب ضمانت و تضمین )75/0)

 ثیرگذاری را دارند.أ( بیشترین میزان ت46/0) ( و پاسخگویی53/0) عوامل محسوس

آگاه آشکار  متغیر  کردن،  هفت  ایزوله  استفاده،  توقف  دانش،  توسعه  توقف  سازی، 

دهند.  زدایی سازمانی را پوشش میمتغیر پنهان یادگیری  تبدیل و یکپارچگی،  کنارگذاشتن 

نشان متغیر  هر  بارعاملی  مقدار  جهتی  تاز  و  حمایت  میزان  متغیر  أدهنده  آن  ثیرگذاری 

بارعاملی.آگاهاست مقدار  با  توسع 53/0) سازی  توقف  دانش (،  استفاده52/0) ه  توقف   ،) 

( بنابراین  5/0) ( و یکپارچگی7/0) تبدیل(،  9/0) کنارگذاشتن (،  56/0) (، ایزوله کردن86/0)

(،  0/ 56) ایزوله کردن(،  7/0) تبدیل(،  86/0) (، توقف استفاده9/0) کنارگذاشتن به ترتیب  
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دانش 53/0) سازیآگاه توسعه  توقف  و  52/0) (،  بیشتر5/0) یکپارچگی(  میزان (  ین 

 ثیرگذاری را دارند.أت

 مدل نهایی 

 مدل نهایی .4شکل 

 
دهنده هر سازه یا متغیر  به منظور تحلیل ساختار درونی پرسشنامه و کشف عوامل تشکیل

ابزار تحلیل عاملی تأییدی استفاده می تأییدی سازهپنهان، از  نتایج تحلیل عاملی  های  شود. 

های تحقیق همگی بالای  اند. بارهای عاملی مربوط به سازهشدهتحقیق در جدول بالا خلاصه 

های مورد مطالعه از جهت روایی دارای اعتبار بالایی هستند. بنابراین سازه  است؛  بوده  4/0

اندازه باشد، در  را داشته  بار عاملی  بیشترین  بیشتری  شاخصی که  مربوطه سهم  متغیر  گیری 

باشدتری داشدارد و شاخصی که ضرایب کوچک اندازه  ،ته  گیری سازه  سهم کمتری در 

کند. تمامی بارهای عاملی در این تحقیق نشان از اعتبار و روایی بالای ابزار  مربوطه ایفا می

 . استاین تحقیق  

 ارزیابی تناسب مدل 

می گفته  دادهوقتی  یکسری  با  مدل  ماتریس  شود  که  دارد،  تناسب  شده  مشاهده  های 

های مشاهده شده هم ارز) معادل( باشد  ریس کوواریانس دادهکوواریانس ضمنی مدل با مات
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به   تناسب  این  البته  باشند.  نزدیک صفر  باقیمانده و عوامل)عناصر آن(  ماتریس  یعنی وقتی 

 های مشاهده شده و... بستگی دارد.های دادهروش تخمین، به مدل، ویژگی

. زیرا نسبت کادو بر درجه  است گیری  های تناسب مدل، بیانگر مناسب بودن مدل اندازه شاخص 

ها نیز قابل قبول هستند. به  شاخصو مابقی    0/ 09کمتر از    RMSEA، شاخص    3آزادی کمتر از  

های برازش متغیر  بیان دیگر، مدل و چارچوب کلی معنادار و قابل پذیرش است. مقادیر شاخص 

 گردد: می     ارائه   7های برازش مدل در جدول  و شاخص   6پنهان در جدول  

 های برازش متغیر پنهانشاخص .6دول ج

 حد مجاز  مقادیر به دست آمده  نام شاخص 

CMIN/DF1-5 4/ 133 ی آزادی()کای دو بر درجه 

IFI 997 /0  0/ 9بالاتر از 

RMSEA )09/0 )ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 
کمتریا مساوی 

09/0 

CFI  )0/ 9بالاتر از  0/ 997 )برازندگی تعدیل یافته 

NFI( )0/ 9بالاتر از  0/ 996 برازندگی نرم شده 

RFI )0/ 9بالاتر از  0/ 978 )برازندگی نرم نشده 

 

 های برازش مدل شاخص .7 جدول

 حد مجاز  مقادیر به دست آمده  نام شاخص 

CMIN/DF1-5 2/ 962 ی آزادی()کای دو بر درجه 

IFI 991 /0  0/ 9بالاتر از 

RMSEA  09/0کمتریا مساوی  07/0 برآورد( )ریشه میانگین مربعات خطای 

CFI  )0/ 9بالاتر از  0/ 991 )برازندگی تعدیل یافته 

NFI )0/ 9بالاتر از  0/ 986 )برازندگی نرم شده 

RFI )0/ 9بالاتر از  0/ 971 )برازندگی نرم نشده 
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بین  بررسی   کواریانس  ماتریس  و  شده  تبیین  واریانس  میانگین  پایایی،  ضرایب 

 متغیرهای پنهان 

همبستگییک   مبنای  بر  ساختاری  معادلات  مدل  در  پنهان  متغیرهای  روابط  از   نوع 

و    2ای است میان دو متغیر در یک مدل اما غیر جهت دار . همبستگی رابطهاست  1خوانی( )هم

 گیرد.  مورد ارزیابی قرار می 3ماهیت این نوع رابطه به وسیله تحلیل همبستگی 

فور همگرا،  روایی  محاسبه  منظور  لارکربه  و  معیار     4نل  از  پیشنهاد    AVEاستفاده  را 

ها روایی همگرای مناسبی دارند. به این معنی  ، شاخص5/0حداقل برابر با    AVE اند. در  داده

)متغیرهای آشکار( خود    هایکه یک متغیر پنهان قادر است بیش از نیمی از واریانس شاخص

برای تمامی    AVEدر این تحقیق شاخص  را به طور متوسط توضیح دهد. با توجه به این که  

. تمامی  گرددمیهای مدل تأیید  لذا روایی همگرای سازه  ،است  5/0متغیرهای تحقیق بالای  

اند و نشان از پایایی ابزار اندازه گیری  نیز بالاتر شده  7/0ضرایب آلفای کرونباخ از مقدار  

 .است

ت چون  حاضر  پژوهش  میأدر  سنجیده  متغیرها  بین  فرضیات  شود  ثیر  بررسی  منظور  به 

تحقیق علاوه بر محاسبه کوواریانس به محاسبه ضرایب رگرسیونی پرداخته شد که نتایج آن  

 گردد:ارائه می 8در جدول 

 ( n=   150ماتریس کواریانس متغیرهای پژوهش)  .8جدول 

 زدایی یادگیری متغیرهای پنهان 
مدیریت 

 دانش

کیفیت 

 خدمات

آلفای 

 کرونباخ 
AVE 

 0/ 848 0/ 85   1 زدایی یادگیری

 0/ 918 0/ 87  1 814/0** مدیریت دانش

 0/ 880 0/ 86 1 676/0** 613/0** کیفیت خدمات 

 

 

1. association 

2. nondirectional 

3. co relational analysis 

4. Fornell & Larcker 



 97 |  ناصرپور و همکاران

 

 

 (SEMبه فرضیات پژوهش با استفاده معادلات ساختاری)پاسخ 

 شده استفاده   Pو CR بحران مقدار  جزئی  دو شاخص  از ها فرضیه معناداری آزمون برای

باشد. بنابراین تمامی    96/1مقدار بحرانی باید بیشتر از   05/0 معناداری سطح اساس بر است،

 گردند. می ییدأها تفرضیه

 هانتایج فرضیه .9جدول 

 فرضیه 
ضریب 

 همبستگی 
CR P  نتیجه 

ثیر مثبت و  أ: مدیریت دانش بر کیفیت خدمات انتظامی پلیس ت1

 داری دارد.معنی
 تأیید  ***  8.23 79/0

مثبت و  ثیر أتزدایی سازمانی بر یادگیری: مدیریت دانش 2

 داری دارد.معنی
 تأیید  ***  4.57 34/0

زدایی سازمانی در کیفیت خدمات انتظامی پلیس  : یادگیری3

 دارد.داری معنینقش مثبت و 
 تأیید  ***  20/6 65/0

نشان از آن دارد که مدیریت دانش بر کیفیت خدمات انتظامی پلیس با    9  نتایج جدول

ت یادگیری79/0ثیر  أضریب  بر  دانش  مدیریت  ضریب  ،  با  سازمانی  و   34/0تأثیر  زدایی 

مثبت  تأثیر     65/0تأثیر  زدایی سازمانی در کیفیت خدمات انتظامی پلیس با ضریب  یادگیری

اساس مدیریت دانش به عنوان یک فاکتور بسیار مهم در  داری داشته است. بر این  و معنی

های علمی و کاربردی نیروی انتظامی برای مواجهه با مسائل و  محوری و رشد قابلیتدانش 

مهم   بسیار  پیشرو  انتظامی  استمشکلات  کیفیت خدمات  بر  دانش  مدیریت  اساس  براین   .

   را داشته است.تأثیر  مانی کمترین  زدایی سازو مدیریت دانش بر یادگیریتأثیر  پلیس بیشترین  

 گیری بحث و نتیجه
 های حمیدیشود. این نتیجه با نتایج پژوهش فرضیه اول با توجه به توضیحات قبلی تأیید می 

(،  1390) (، پژوهان1393)  (، سلطانی و همکاران 1392)  (، مدهوشی و نورنژادونوش1394)
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( ناسیپلوس  و  ژولی2014لمپرینی  میرندا2010) (،  همکاران  (،  لی(،  2011)  و  و   جیانگ 

 ( همخوانی دارد. 2007) ( و گرینر و همکاران2009) (، هو و همکاران2009)

تر و بهتر  وقتی نیروی انتظامی در کسب، تبدیل، بکارگیری و حفظ دانش به شکل مناسب

. به زعم محقق  گرددمیبه مردم    ارئه شده  سطح کیفیت خدماتمنجر به اعتلای  عمل کند،  

توجه به اینکه جرایم سایبری، کلاهبرداری اینترنتی و... که در فضای مجازی و اینترنتی  با  

استقرار مدیریت دانش در سازمان پلیس که هدف اصلی اش پیشگیری و مقابله    ،رخ می دهد

برقراری امنیت در جامعه   با کیفیت خدمتی  استبه جرم و مجرمان و  ، دلیل رابطه مستقیم 

 د. دهه میئ است که ارا

تأیید   قبلی  توضیحات  به  توجه  با  دوم  پژوهش گرددمیفرضیه  نتایج  با  نتیجه  این  های  . 

همکاران و  یعقوبی1394)  قیاسی  و  ملازاده  همکاران1394)  (،  و  کرامتی   ،)  (1394  ،)

  (، اسکابروگ 2014)  (، پتروا و همکاران1392)  (، مصطفایی 1393)  مصطفایی و پورنظری

 (، تسای و لی2009)  (، لی و همکاران2011)  نتز و همکاران(، کا2012)  (، تریولس 2013)

 (، همخوانی دارد. 2007)

بین یادگیری زدایی سازمانی و مدیریت دانش به زعم محقق دلیل وجود رابطه مستقیم 

از آن الزاماًا  ناشی  استقرار مدیریت دانش در سازمان  برای  یادگیری گذشته    ست که  باید 

در زمان فعلی کاربرد ندارد به دست فراموشی سپرد یا بروزرسانی  سازمان را که به هر دلیلی 

 کرد، تا شرایط برای استقرار مدیریت دانش در سازمان فراهم شود.

می تأیید  قبلی  توضیحات  به  توجه  با  سوم  پژوهش فرضیه  نتایج  با  نتیجه  این  های  شود. 

، (1391)  مکارانصادقیان و هو    (1391)  مشبکی و همکاران(،  1393)  خدایی و همکاران

  همخوانی دارد. (2014) جوسه رولدن و همکاران(، 1386) مشبکی و ربیعه

دوم فرضیه  تبیین  در  همانطورکه  محقق  زعم  یادگیری  به  باید  یا  به    گفتیم  را  گذشته 

فراموشی سپرد یا بروزرسانی کرد، تا شرایط برای استقرار مدیریت دانش در سازمان محیا  

 شود تا سازمان کیفیت خدماتش را ارتقا دهد.  سبب میشود، و همین امر 

تواند کمک شایانی به  ثر بر آن میؤ درک درست از ماهیت کیفیت خدمات و عوامل م

به   با توجه  انتظامی کند.  بیشتر کیفیت خدمات  بهبود هر چه  فرماندهان و مدیران ارشد در 
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های زیر را توصیه  دات و سیاستتوان پیشنهاگردیده است، می  ئهمدلی که در این مطالعه ارا

 نمود:

ت بر  مبنی  اول  فرضیه  نتیجه  به  توجه  انتظامی  أثبا  خدمات  کیفیت  بر  دانش  مدیریت  یر 

می موافقت شودپیشنهاد  همکاریتا  دورهنامه  برگزاری  و  آموزشی  آموزشی  های  های 

تشویق کارکنان  افزایی تدوین شود. جو همدلی و اعتماد میان اعضای سازمان ایجاد و  دانش 

سازی و تبادل اطلاعات  های اطلاعاتی برای تسهیل ذخیرهبه تبادل دانش انجام شود. سیستم

دوره بیشتر دانش  ارتقای هر چه  منظور  به  تقویت شود.  های آموزشی و چرخش   سازمانی 

کارکنان در جایگاه مناسب با تخصص خود انجام شود. امکان استفاده گسترده از امکانات  

سختانرم  پژوهشی،  فزاری،  و  علمی  منابع  به  دسترسی  پرسرعت،  اینترنت  افزارها، خطوط 

ها و اطلاعات علمی، قابلیت اتصال مراکز تحقیقاتی  توسعه شبکه اینترانت، امکان ثبت ایده

ها و امکان شناسایی و ارتباطات آسان کارکنان پژوهشگر به یکدیگر و تبادل علمی بین آن

ل علمی و پژوهشی در سطح ناجا مهیا شود. سمینار مدیریت دانش  ئمسا  مند بههو افراد علاق

جامع   سیستم  سامانه  شود.  برگزار  ناجا  تحقیقات  و  مطالعات  سازمان  و  انتظامی  نیروی  در 

راه دانش  میان  مدیریت  تجربیات  تبادل  برای  فکر  اتاق  مجازی،  گفتگوی  تالار  و  اندازی 

 کارکنان انجام شود.  

نتیجه   به  توجه  تبا  بر  مبنی  دوم  یادگیریأفرضیه  بر  دانش  مدیریت  سازمانی  ثیر  زدایی 

 : گرددمیپیشنهاد 

های کاری به رشد و توسعه عملکرد کمک کرده و با افزایش توانمندی با تشکیل گروه  -

های مختلف سازمان این  واسطه تسهیل اشتراک دانش ضمنی بین افراد و بخش هکارکنان ب

 . امر محقق شود

 .  حمایت کنند های مدیریت دانش ها و پروژهفرماندهان و مدیران ارشد از سیاست -

گروه - تشکیل  به  یکدیگر  به  افراد  دانش  انتقال  و  ترویج  راستای  دانشیدر  )تیم    های 

 دانشی( اهتمام ورزند. 

ی نظم و  سازی سیستم مدیریت دانش در سازمان مذکور، برای توسعهستقرار و پیادها  -

 جام شود.  امنیت ان 
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 های نوین اطلاعاتی و بسترهای فناوری اطلاعاتی ایجاد شود.  فناوری -

فعالیتتقویت زیرساخت  - از  پشتیبانی  برای  مناسب  بهای  انجام  ههای  کارگیری دانش 

های ارزیابی  عنوان شاخصهکارگیری دانش توسط افراد بهشود. محاسبه میزان نشر دانش و ب

 انجام گیرد.ها در سازمان عملکرد آن

ت  بر  مبنی  نتیجه فرضیه سوم  به  یادگیریأبا توجه  بر کیفیت خدمات  ثیر  زدایی سازمانی 

 شود: انتظامی  پیشنهاد می

صورت منعطف و پویا و براساس اهداف  هساختارهای سازمانی در مراکز تحقیقاتی، ب   -

الای سازمان ناجا،  لان رده بئو سازی مدیریت دانش و ارتباطات آسان پژوهشگران با مسپیاده

 طراحی شود.  

)کیفیت،    های فرایندهاطراحی و تدوین مجدد فرایندهای مذکور با هدف بهبود ویژگی  -

 . صورت گیرد هزینه، زمان و...( به منظورافزایش ارزش برای شهروندان

بخش   - همه  بازاریابی  مشارکت  استفاده  با  خدمات  بازاریابی  فرایند  در  سازمان  های 

 ام شود.  یکپارچه انج

ب  - غیرمالی  مالی و  مزایای  به  هتخصیص  برای ترغیب کارکنان  انگیزشی  عنوان عوامل 

 کنارگذاشتن دانش قدیمی انجام شود. 

 سازی پذیرش تغییرات گسترده در سازمان و تبدیل آن به سازمانی یادگیرندهفرهنگ  -

 .  انجام گیرد

انتظامی، پیشنهاد می شود این پژوهش در تمامی  با توجه به نمونه گیری از کارکنان نیروی  

واحدهای سازمان ناجا انجام شود و نتایج حاصله با هم مقایسه گردد، این امر به تعمیم نتایج  

ی سایر تواند در برگیرندههای آتی میپژوهش کمک شایانی خواهد نمود. همچنین پژوهش 

ت قبیأ عوامل  از  پلیس  انتظامی  خدمات  برکیفیت  ویژگیثیرگذار  کارکنانل  )مانند    های 

ویژگیویژگی شخصیتی(،  رویههای  سازمانی،  فرهنگ  سازمان)مانند  عدالت  های  و  ها، 

 های شغل باشد. سازمانی(، و یا ویژگی

میمهم نیز  زمینه  این  در  راهبردهایی  کهترین  است  این  داد  ارائه  از  بهره   :توان  گیری 

نیروهای افزایش  نیاز و  بین  نیروی  تحصیل کرده در دانشگاه  افزایش تناسب  به  های وابسته 
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گرایی صرف و تلاش  انتظامی  برای افزایش میزان کیفیت در علم و دانش و غلبه بر مدرک

تلاش در استفاده از نیروهای جوان و نخبه و توانمند در    در استفاده بهینه در بخش پژوهش؛

محوری در  علم و فناوری و داناییولیتی نیروی انتظامی برای توسعۀ  ئ ساختار مدیریتی و مس

و    جامعه و نیز رشد سریع دانش در این بخش  جهت تبدیل شدن به یک مدل موفق در دنیا 

پارک  و  علمی  رشد  مراکز  بیشتر  چه  هر  توسعۀ  و  سطح  تأسیس  در  فناوری  و  علم  های 

جامعهدانشگاه ایجاد  راستای  در  تلاش  و  انتظامی  نیروی  دانش های  نیلای  برای  به    محور 

 . ای توانمند و کوشاجامعه
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انتشارات دانشگاه پیام    تحقیق در مدیریت.روش (.  1392احمدی، سید علی اکبر و صالحی، علی. )

 .225نور. چاپ دوم، ص 

( پژمان.  شادپور،  و  مهدی  نیری،  باقرزاده  پیمان؛  فعال  1391اخوان،  فراموشی  فرایند  تحلیل   .)

نژاد.  دانش  هاشمی  شهید  بیمارستان  قدیمی:  و  کهنه  ایران  هایپژوهش های  در  ،  مدیریت 

16(2 ،)1- 18. 

در    (. نقش مدیریت دانش و توانمندسازی کارکنان1398پایدار، فرانک و رجبی کیاپی، مرتضی. )

 . 140-115(، 11)4. مطالعات راهبردی ناجااثربخشی سازمانی ناجا. 

(. بررسی موانع  1398حاجی زین العابدینی، محسن؛ کوهی رستمی، منصور و موری بختیاری، نگار. )

های عمومی استان خوزستان.  ساختاری و تکنولوژیکی استقرار مدیریت دانش در کتابخانه 

 . 154-131(، 3) 5 .علوم و فنون مدیریت اطلاعات

https://orcid.org/0000-0001-9301-7175
https://orcid.org/0000-0002-7690-8037
https://orcid.org/0000-0002-3591-182X
https://orcid.org/0000-0003-3950-3900


 1400تابستان  | 27شماره  |سال هشتم  |های معنایی دانش و نظام فصلنامه علمی بازیابی  |102

 

بندی موانع پذیرش مدیریت دانش در زنجیره تأمین  ساختاردهی و اولویت (.  1394حمیدی، ناصر. )

مدیریت  )با تأکید بر خدمات نیروی انتظامی(.   ی راهکارهای غلبه بر موانعخدمات برای ارائه 
 . 68-45(، 3)2، منابع در نیروی انتظامی

زدایی سازمانی بر عملکرد سازمان با در نظر گرفتن نقش  بررسی تأثیر یادگیری(.  1396دادفر، آذین. )
نامه کارشناسی ارشد، دانشکده اقتصاد  . پایان میانجی چابکی سازمان و مزیت رقابتی پایدار

 و علوم اداری، دانشگاه لرستان.

فظه سازمانی بر عملکرد توسعه محصول  (.تأثیر حا1398دهقانی سلطانی، مهدی و مصباحی، مریم. )

شرکت  در  دانش جدید  کاوش های  علمی  نشریه  بازرگانی.  بنیان.  مدیریت  (،  22)11های 

177-195 . 

( لیلا.  رضایی،  و  فاطمه  منوچهری،  حمیدرضا؛  رضایی،  غلامرضا؛  نقش  1392رضایی،  بررسی   .)

ه موردی: بیمارستان  مدیریت دانش و سرمایه فکری در بهبود کیفیت ارائه خدمات )مطالع

 .  34-20(، 1)2، (. حسابداری سلامتشهید فقیهی شیراز

(. تأثیر مدیریت دانش بر عملکرد  1397فیض جوادیان، حامد. )  و سرخوندی، سحر، زینی وند، راحله

میانجیبانک با  بانکهای خصوصی  مطالعه:  )مورد  کیفیت خدمات  های خصوصی  گری 

 . 36-21، 56ه ، شماررشد فناوریشهر کرمانشاه(، 

نیکوکار، غلامحسین و دارابی، داود. ) انتخاب مدل مناسب مدیریت  1393سلطانی، محمدرضا،   .)

 . 554-535(، 3)6،  مدیریت بازرگانیهای تحقیقاتی نظامی. دانش برای یکی از سازمان

(. بررسی درباره فراموشی 1391صادقیان، رحمت اله، یعقوبی، نورمحمد و اعزازی، محمداسماعیل. )

 . 120-103، 17، شماره های مدیریت عمومیپژوهش سازمانی هدفمند و چابکی سازمانی. 

ابوالفضل الدینی،  )  ؛ قطب  مهرداد.  متانی،  و  ابوالفضل  پیاده 1398دانایی،  بر  مؤثر  عوامل  سازی (. 

-33،  1398(، تابستان،  51)14.مطالعات حفاظت و امنیت انتظامیت دانش سازمانی.  مدیری

60 . 

جعفر.) زاده،  کریم  و  خسرو  زاده،  خدمات  1392قلی  کیفیت  ارتقای  در  دانش  مدیریت  نقش   .)

 ، تهران. ششمین کنفرانس مدیریت دانشدانشگاه آزاد اسلامی بناب،  

و شفیعی، صفدر. بر مصونتأثیر    .(1398)   قنبری، حبیب  دانش حفاظتی  سازی کارکنان. مدیریت 

 . 116-93(، 51)14. مطالعات حفاظت و امنیت انتظامی



 103 |  ناصرپور و همکاران

 

 

های مدیریت دانش در ارتباط بین استراتژی منابع  بررسی نقش قابلیت (.  1396کدیوریان، مجید. )
موردمطالعه سازمان  نوآوری  عملکرد  و  کرمانشاه(.  انسانی  پتروشیمی  صنایع   )شرکت 

 ه کارشناسی ارشد، دانشکده علوم اقتصادی و اداری، دانشگاه لرستان. نامپایان

مجله های نظامی،  (. رابطه مدیریت دانش و خلاقیت کارکنان در سازمان1397کریمی، جهانگیر. )
 .1-2، 959، شماره خبرگزاری پلیس

(. شناسایی عوامل  1395لک، بهزاد؛ رضایی نور، جلال؛ حسینی رضی، الهام و خسروی، سروش. )

ناجا.   انتخاب راهبرد مدیریت دانش در  بر  انتظامیمؤثر  نیروی  (، 15)4.  مدیریت منابع در 

11-30 . 

 (. ارتقای عملکرد سازمانی از طریق فراموشی 1391مشبکی، اصغر، ستام، هادی و ده یاری، سعید. )

 . 105-93(، 48)15، مدیریت سلامتسازمانی هدفمند، 

بررسی و مطالعه پلیس دانش بنیان و مدیریت دانش  (.  1394ملازاده، علی اکبر و یعقوبی، نورمحمد. )

 .42-21(، 14)6، دانش انتظامی سیستان و بلوچستاندر ناجا. 

های انگیزه کارکنان و  لفه یابی مؤ(. وضعیت 1398الهی، شعبان؛ سورانی، اعظم و رجب زاده، علی. )

اشتراک  پیاده به  از  بعد  و  قبل  دانش  دانشگذاری  مدیریت  مدیریت  سازی  مطالعات   .
 . 66-33( ، 28)7. کار هوشمندو کسب
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