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Abstarct 
Assessing the maturity of knowledge management allows companies that are 

implementing knowledge management projects to comprehensively evaluate their 

knowledge management activities and systematically and systematically identify 

their position in knowledge management and accurately identify barriers to 

progress and make changes and adjustments; it allows them to implement the 

necessary changes and determine the resources needed to reach the next steps. 

The aim of this study was to evaluate the effect of knowledge management 

maturity on service quality in Parsian Bank. Considering the presentation of a 

model to evaluate the effect of knowledge management maturity on service 

quality in Parsian Bank using the structure of structural equations in AMOS 

software, in the present study, a combined research methodology will be used. 

The statistical population is a sample of 221 managers and experts of Parsian Bank 

who are familiar with the subject of research. In order to analyze the obtained 

information, the tools of localization of research components, descriptive 

statistics and inferential statistics have been used. The structural equation model 

fits between knowledge management maturity and quality of banking services. 

The results show that the degree of knowledge management maturity has a 

positive and significant effect on service quality. Among the variables that 

determine knowledge management maturity, access to knowledge and experience, 

organizational processes, employee skills, motivation, recording employee 

experiences, knowledge retrieval and knowledge exchange have a positive and 

direct effect on knowledge management maturity and organizational 

management, organizational systems and Information technology and team 

knowledge activities have had the opposite effect on the maturity of knowledge 

management in the system. 

Keywords: Knowledge Management, Knowledge Management Maturity 

Model, Service Quality, Information and Communications Technology. 
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 تأثیر بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در بانک پارسیان  سنجش

 چکیده

می   سنجش اجازه  دانش  مدیریت  پروژه دهد شرکت بلوغ  اجرای  در حال  که  هستند،  هایی  دانش  مدیریت  های 

به فعالیت  را  دانش خود  مدیریت  به های  ارزیابی کنند و  نظاصورت جامع  و  و  م صورت سیستماتیک  مند جایگاه 

و تغییرات و تنظیمات لازم  موانع پیشرفت را شناسایی  موقعیت خویش را در مدیریت دانش تشخیص دهند و دقیقاً

ارزیابی تأثیر بلوغ   با هدف لذا پژوهش حاضررا اجرا و منابع موردنیاز برای رسیدن به مراحل بعدی را تعیین کنند. 

ارزیابی تأثیر    منظوربه با توجه به ارائه مدلی   انجام شده است.   مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در بانک پارسیان

محیط از  استفاده  با  پارسیان  بانک  در  خدمات  کیفیت  بر  دانش  مدیریت  در    بلوغ  ساختاری    افزار نرم معادلات 

AMOSمطالعه موردی    ،آوری اطلاعاتروش گرد .  ، در پژوهش حاضر از متدلوژی پژوهشی ترکیبی استفاده شد

  بود. نفری از مدیران و کارشناسان بانک پارسیان    221جامعه آماری، یک نمونه    .بودای  مستندات و روش کتابخانه 

پرسشنامه   دو  محقق داشتپژوهش  پرسشنامه  پرسشنامه،  اولین  و  ،  پارسیان  بانک  در  دانش  مدیریت  بلوغ  ساخته 

بانکی   خدمات  کیفیت  پرسشنامه  دوم،  آمدهوتجزیه   جهت  .بودپرسشنامه  بدست  اطلاعات  ابزار    نیز  تحلیل  از 

محاسبه ضریب پایایی    در. گردیدهای پژوهش، آمار توصیفی و همچنین آمار استنباطی استفاده  سازی مؤلفه بومی 

های پیشنهادی برای سنجش بلوغ مدیریت  پس از بررسی مدل . شد از آلفای کرونباخ استفاده نیز  گیریابزار اندازه 

پارسیان   بانک  بانکی در  بر کیفیت خدمات  مدیریت دانش  بلوغ  اثر  به بررسی  بانکی،  دانش و کیفیت خدمات 

. بدین منظور، مدل معادلات ساختاری بین بلوغ مدیریت دانش و کیفیت خدمات بانکی برازش  پرداخته شده است 

از بین متغیرهای  داری دارد.  اثر مثبت و معنی وغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات  میزان بل   دادنتایج نشان  .  گردد می 

دانش،  تعیین مدیریت  بلوغ  انگیزه  کننده  کارکنان،  مهارت  فرآیندهای سازمانی،  تجربیات،  و  دانش  به  دسترسی 

ستقیم داشته و  افراد، ثبت تجارب کارکنان، بازیابی دانش و مبادله دانش بر بلوغ مدیریت دانش اثری مثبت و م

بلوغ رسیدن  مدیریت سازمان، سیستم به  بر  اثر معکوسی  تیمی  فعالیت دانش  و  فناوری اطلاعات  و  های سازمان 

 . اندمدیریت دانش در سیستم داشته 

 .فناوری اطلاعات و ارتباطات، مدل بلوغ مدیریت دانش، کیفیت خدمات،  مدیریت دانشواژگان کلیدی:  
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 مقدمه

موفقیت سازمان ارارمز  برتر  را میهئهای  مشتریکننده خدمات  به  توان در  توجه  و  مداری 

دلیل اهمیت کیفیت در صنایع خدماتی و آثار برجسته  کیفیت خدمات آنان جستجو کرد. به

توان کیفیت  شود که چگونه میمطرح می  پرسش آن بر رضایتمندی مشتریان، همواره این  

منظور حفظ  علت افزایش رقابت و به  بههای اخیر  ها در سالبانک.  خدمات را ارزیابی کرد

اند. به دلیل  شده  ترتی ف یباکتر و  ه خدماتی متنوعئافزایش سودآوری خویش مجبور به ارا  بقا و 

توان کیفیت  مطرح است که چگونه می  پرسش اهمیت کیفیت خدمات متعالی، همواره این  

 .خدمات بانکی را مورد ارزیابی قرار داد

یید شده  أه تهای انجام شدازمانی از طریق پژوهش سدر طول دهه گذشته اهمیت دانش  

جوی کسب دانش سازمانی بودند، اما امروزه با حجم  وها در جستسازمان  درگذشتهاست.  

له جدیدی ایجاد  ئ شوند که مدیریت صحیح آن مسرو میزیادی از اطلاعات گوناگون روبه

ترین منبع مزیت رقابتی  کند. ظرفیت بانک برای ایجاد و استفاده از دانش سازمانی مهممی

حاضر   عصر  در  سازمان  (.1392راد،  )صامی  استپایدار  امروز،  فراصنعتی  جامعه  از  در  ها 

یک عامل حیاتی برای دستیابی به مزیت رقابتی و عملکرد    عنوانبهازمانی  سمدیریت دانش  

سازی و  های مدیریت دانش سازمانی)شخصینمایند و در این راستا استراتژیبهتر استفاده می

میمستند ایفا  بانک  عملکرد  بهبود  در  اساسی  نقش  نوآوری  سازی(  میان  این  در  که  کند 

می تعیین سازمانی  باشدتواند  همکاران،    کننده  و  مدیریت   (. 1392)دلوی  در  سازمان  بلوغ 

ثر بر مدیریت دانش ؤهای یک سازمان در ابعاد مختلف مها و توانمندیقابلیتدانش، میزان  

هایی که در زمینه مدیریت دانش انجام داده، در سطحی  است و هر سازمان با توجه به فعالیت

می قرار  بلوغ  نشاناز  این سطح  که  مدیریت گیرد  زمینه  در  سازمان  دهنده وضعیت جاری 

 دانش است.  

سنجش بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات    منظور بهدر پژوهش حاضر، ارائه مدلی  

بانکداری  متخصصان    در صنعت  کاری  با حوزه  مرتبط  پژوهشی  در حوزه  بار  اولین  برای 

های مدیریت دانش بانک ارائه  صنعت بانکداری ایران و مدیران پروژه  آوری اطلاعات فن 

 .گرددمی
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 بیان مسئله پژوهش 
را  BI)  تجاریهوش   تجاری  اطلاعات  پردازش    نانی اطمقابلروزآمد،    صورتبه(  کافی  و 

نهفته در اطلاعات تجاری را از طریق کشف و    کند و توانایی استدلال و درک مفاهیم  می

اطلاعات  وتجزیه فن می  ریپذامکانتحلیل  تولد  با  امروزه  نوین در سطوح  آوریسازد.  های 

های  های پردازش تحلیلی برخط و سیستمسیستم مانندبههوشمند  یهایفنّاور ژهیوبهمختلف 

این   از  استفاده  مدیری  کمتر  تجاری،  می  ها یفنّاورهوش  فراموش    که یطوربهکند  را 

استراتژی اصلی مدیران در   عنوان بهاستفاده از هوش تجاری در هر بنگاه    یسوبهگیری  جهت

هایی مثل  در این میان، کارگزاری(.  1395،  کارگربیدهو    )کاربین  گرددمیعصر حاضر تلقی  

بانک مسکن، بانک خاورمیانه، سهم آشنا و نواندیشان بازار سرمایه با توجه به زمینه کاری  

و   به اطلاعات  نیازمند توجه  ارزیابی و مرور دانش    ژهیوبهنیز  و  انتشار  مستندسازی،  تولید، 

حل مدیریت توان ادعا کرد که استفاده از راهمی  با اطمینان کامل(.  1396)جمالی،    هستند

ها  پذیری یک بانک را افزایش دهد و آن را از دیگر سازمانتواند قدرت رقابتدانش می

اطلاعات موجود    یری کارگبهدهد تا با  ها میحل این امکان را به سازمانمتمایز نماید. این راه

بهره بودن  پیشرو  و  رقابتی  مزایای  نیازمندیبرداری  از  و  تقاضاها  بهتر  و درک  های  نمایند 

 (. 1395)ملکی ویر،  سازندمشتریان و مدیریت ارتباط با آنان را میسر می

گذاری دانش سازمانی به امری حیاتی برای از طرفی امروزه توانایی خلق و به اشتراک

های آن، زمینه مناسبی  های همکاری در انواع گونهها تبدیل شده است که بستر شبکهسازمان

یک بانک با مدیریت (.  1395)تولایی و سلطانی،    استها  برای تقویت این فرآیند در سازمان

ا سازمانی  خود    زدانش  و    صورتبهمنابع  نموده  استفاده  و    جهیدرنت کاراتر  بوده  نوآورتر 

از طرفی، انتخاب استراتژی مدیریت (.  1394وند،  )ظاهری عبدهعملکرد بهتری خواهد داشت  

  . گیری است که نیاز به ملاحظه تعدادی عوامل پیچیده دارددانش سازمانی یک مسئله تصمیم

و متناسب با    نمایندای هدفمند دانش سازمانی خود را مدیریت  وهها باید به شی بنابراین سازمان

های مدیریت دانش  شرایط خود استراتژی مناسب را انتخاب کنند چراکه برای اجرای پروژه

بنیادی استاستراتژی مناسب یکی ازگام  ها ایجادبانک  سازمانی در )یوسفی و عادل    های 

ها دارای فرآیندهای بیشتری باشند، به همان میزان  به هر میزان که سازمان(.  1394صلواتی،  

منبعی راهبردی    عنوانبهگرا و کاربردی برای مدیریت دانش سازمانی  های واقعنیازمند برنامه
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دنیا در   (.1394،  صانعیانو   کندلوسی یالاسلامخیش)  برای بهبودهای مستمر آتی خواهند بود

آوری اطلاعات  شود، پیشرفت در فن بیشتر می  روزروزبهحال تغییر است و سرعت این تغییر  

های امروزی در عصر اطلاعات فعالیت  و ارتباطات با سرعت فزایندهای ادامه دارد و سازمان

می رقابت  اکثرو  کلیدی  منبع  به  تبدیل  اطلاعات  و  استسازمان  کنند  شده  و    ها  )نادی 

 (. 1394محمدی، 

پژوهش را می این  مسائل  های  گیران حوزه سیستمابهام تصمیمتوان خستگی و  درواقع 

روش ترکیب  اثر  بر  بانک  سازمانی  دانش  کیفی  مدیریت  بهبود  تأثیر  بررسی  مختلف  های 

وری و  منظور بهبود تبدیل اطلاعات پردازشی در ارتقای بهرهعملیات پردازش اطلاعات به

مدل  بانک،  در  سازمانی  دانش  مدیریت  عملیاتتوسعه  کیفی  بهبود  تأثیر  پردازش    سازی 

به بهرهاطلاعات  ارتقای  در  پردازشی  اطلاعات  بهبود ذخیره  مدیریت  منظور  توسعه  و  وری 

بانک، مدل بهدانش سازمانی در  بهبود کیفی عملیات پردازش اطلاعات  منظور  سازی تأثیر 

ارتقای بهره وری و توسعه مدیریت دانش سازمانی در  بهبود تحلیل اطلاعات پردازشی در 

به  بانک، بررسی بهبود کیفی عملیات پردازش اطلاعات  انتقال اطلاعات  تأثیر  بهبود  منظور 

سازی تأثیر  وری و توسعه مدیریت دانش سازمانی در بانک، مدل پردازشی در ارتقای بهره

منظور بهبود بازیابی اطلاعات پردازشی در ارتقای  بهبود کیفی عملیات پردازش اطلاعات به

دانش سازمانی در بانک، بیان نمود. درواقع، در پژوهش حاضر،  وری و توسعه مدیریت بهره

به بهبود کیفی عملیات پردازش اطلاعات در راستای ارتقای بهرهارائه مدلی  وری و  منظور 

برای اولین  ،  AMOS  یسازتوسعه مدیریت دانش سازمانی در بانک پارسیان در محیط مدل

 گردد.بار در حوزه پژوهشی مرتبط با موضوع ارائه می

 ضرورت و اهمیت پژوهش 
هایی جهت سرعت  پیدا کردن روش  برایگیری توانایی و سطح فرآیند مدیریت دانش  اندازه

ها  بخشیدن و ارتقاء توانایی آن ضروری است. مدل بلوغ، یک ابزار و روشی است که سازمان

می  منظور به مدیریت  سطح  بهبود  و  برای  ارزیابی  مدل  این  کنند.  استفاده  آن  از  توانند 

رود و ه کار میهایی که به شناسایی عوامل ضعف مدیریت در سازمان تمایل دارند بسازمان

ه کرده  ئراهکارهای کلیدی را که برای دستیابی به سطح بلوغ ضروری هستند را ارا تواندمی

 مؤثر ارتقا دهد.  طوربهآن قابلیت مدیریت را  و پیرو
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سطح آغاز مدیریت دانش »هایی نظیر توسعه دانش در حوزه ارزیابی تأثیر  با توجه به معیار

؛  « سازی مدیریت دانش سازمان سطح بهینه»؛  « ت دانش سازمانسطح توسعه مدیری»؛  « سازمان

در   « سطح نوآوری مدیریت دانش سازمان»و  « سطح استانداردسازی مدیریت دانش سازمان »

هایی به  منظور ارائه توصیهبلوغ مدیریت دانش در بانک پارسیان، و نیز نبود یک سیستم به

لوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در  گیری در مورد ارزیابی تأثیر بمدیر برای تصمیم

کند تا مدلی برای بررسی اثر بلوغ مدیریت دانش بر  ، این ضرورت ایجاب میبانک پارسیان

اساسی که بلوغ مدیریت دانش سازمانی چه    پرسش کیفیت خدمات ارائه گردیده و به این  

 ثیری بر کیفیت خدمات دارد، پاسخ داده شود. أت

 پژوهش  هایپرسش 

پ با   این  به مسئله اصلی در  بهتر    منظوربهذیل را    هایپرسش توان  می  ژوهش،توجه  شناخت 

 د: مسئله پژوهش، مطرح نمو

ت  :پژوهشیاصلی  پرسش   بلوغ مدیریت دانش چه  ارائه  أمیزان  بر کیفیت خدمات  ثیری 

 بانک پارسیان دارد؟ لهی وسبهشده 

 ش پژوهفرعی های پرسش 

دانش سازمان  ین آغازوح  سط(  1 در »  مدیریت  دانش  مدیریت  بلوغ  ارزیابی  بر  تأثیری  چه 

 پارسیان دارد؟  بانک

چه تأثیری بر ارزیابی بلوغ مدیریت    « مدیریت دانش سازمانسازی  هو  بهینسطح توسعه  »(  2

 پارسیان دارد؟ دانش در بانک

استانداردسازی  »(  3 نوآوری  سطح  سازمانو  دانش  بلوغ    « مدیریت  ارزیابی  بر  تأثیری  چه 

 پارسیان دارد؟ مدیریت دانش در بانک

بین  (  4 فنی ستاده »چه ارتباطی  بانک«  کیفیت  بهبود کیفیت خدمات در  پارسیان، وجود   و 

 دارد؟

 پارسیان، وجود دارد؟  و بهبود کیفیت خدمات در بانک  « کیفیت رفتاری»چه ارتباطی بین  (  5

بین  (  6 ارتباطی  فرآیند کیفیت وظیفه»چه  بانک  « ای  در  بهبود کیفیت خدمات  پارسیان،   و 

 وجود دارد؟ 
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 پارسیان، وجود دارد؟  و بهبود کیفیت خدمات در بانک  «کیفیت محیطی»چه ارتباطی بین  (  7

اینکه   به  توجه  پژوهش   پژوهش با  نوع  از  به  حاضر،  پاسخگویی  لذا  است،  اکتشافی  های 

فرضیات    هایپرسش  ارائه  به  نیازی  و  بوده  پژوهش  نیازهای  پاسخگوی  .  نیستپژوهش، 

های  مبنای مدل ها، این است که این پژوهش بربنابراین یکی از دلایل عدم استفاده از فرضیه

 . کندتر نه نظری( استفاده می)عملی تریهای پراگماتیکقبلی نبوده و از نگرش

 قلمرو پژوهش 
نیز بانک پارسیان است    آنمحدوده مکانی    و  1400نیمه اول سالحاضر،    پژوهش قلمرو زمانی  

و بانکداری و متخصصان    آوری اطلاعاتفن های  دانشجویان رشتهشامل    وران پژوهش و بهره

 پارسیان هستند. بانک آوری اطلاعاتفن 

صورت شرکت سهامی عام و با مالکیت اشخاص غیردولتی، در شهریور  بانک پارسیان به

مجوز آغاز فعالیت را از بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران دریافت و خدمات   13۸0ماه 

 .ارائه کرد 13۸0خود را از اسفند ماه 

عالیت در  اندازهای بانک پارسیان نظیر توسعه اقتصادی از طریق گسترش فاهداف و چشم

صنایع مختلف، کسب جایگاه برترین بانک در عرصه بازار داخلی، کسب بیشترین سهم از  

های خصوصی، برترین بانک در گستره خدمات بانکی  المللی کشور بین بانکمعاملات بین 

تمامی ذی برای  ایجاد رضایت حداکثری  و  توانمند  و  به  پیشرفته  و  نفعان؛ ضرورت حفظ 

دانش  اشتراک بانک گذاری  ارشد  مدیران  ذهن  در  را  بانکی  امور  چرخه  در  شده  تولید 

  صورت بهبرنامه مدیریت دانش    139۸دوچندان کرد. بنا بر ضرورت موارد مذکور در سال  

   .مصوب در برنامه استراتژیک بانک قرار گرفت

، در بانک 1399سازی طرح جامع مدیریت دانش از مهرماه  در همین راستا پروژه پیاده

پروژه  پارسی  این  در  خورد.  کلید  که    6ان  اصلی  بلوغ    :از  اندعبارتفاز  ارزیابی  شناخت، 

فرهنگ ساختار،  طراحی  دانشی،  انجمن مدیریت  ایجاد  راهسازی،  و  خبرگی  اندازی  های 

 .ماهه در دستور کار قرار گرفت ۸سامانه مدیریت دانش در بازه زمانی 

 پژوهش اهداف 
 : پژوهش اصلی  هدف
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 بانک پارسیان.  لهی وسبهبلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات ارائه شده    ری تأث میزان    تعیین 

 اهداف فرعی 

ت1 میزان  تعیین  آغاز»ثیر  أ(  سازمان  ین سطح  دانش  در   « مدیریت  دانش  مدیریت  بلوغ  بر 

 ن.پارسیا بانک

میزان  2 تعیین  سازمانو    ی سازنهی به سطح  »ثیر  أ ت(  دانش  مدیریت  بلوغ   «توسعه  ارزیابی  بر 

 .پارسیان  مدیریت دانش در بانک

بر ارزیابی بلوغ    « مدیریت دانش سازمان و نوآوری  سطح استانداردسازی  »ثیر  أ ت( تعیین میزان  3

 .پارسیان  مدیریت دانش در بانک

 .  پارسیان و بهبود کیفیت خدمات در بانک « کیفیت فنی ستاده»ارتباط بین ( تعیین میزان  4

 .  پارسیان و بهبود کیفیت خدمات در بانک «کیفیت رفتاری»ارتباط بین ( تعیین میزان  5

ارتباط  6 میزان  تعیین  وظیفه» بین  (  فرآیندکیفیت  در    « ای  خدمات  کیفیت  بهبود  و 

 پارسیان بانک

 .  پارسیان ت خدمات در بانکو بهبود کیفی  «کیفیت محیطی»رتباط بین ( تعیین میزان ا7

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 مدیریت دانش 

هم مورد استفاده قرار داد.    یجابهها را  بتوان آن  داده، اطلاعات و دانش مفاهیمی نیستند که

درک این سه واژه و چگونگی رسیدن از یکی به دیگری، اهمیت زیادی در موفقیت کارهای  

توجه به اهمیت توسعه مدیریت  با(. 1394؛ فروزنده، 1395،  زاده شقاقیکریمی) علمی دارد

سازمان روزافزون  افزایش  و  بانک  در  با  دانش  تنگاتنگ  رقابت  در  که  خصوصی  های 

یک ابزار مدیریتی جدید   عنوانبههای دولتی قرار دارند، توسعه مدیریت دانش امروز  سازمان

یک اهرم قوی در پیش برد اهداف بانک    عنوانبهها قرار گرفته و  سازمان  موردتوجه بسیار  

و    است   موردتوجه  دیزگاه)آدیش  پویایی  (.1396،  رضایی  به  توجه  پیچیدگیبا  و  های  ها 

سازمانی و شغلی در ابعاد گوناگون علمی، فرهنگی، ارتباطی، اقتصادی، اجتماعی  محیطی،  

اند و دانش یک مزیت  گرا شدههای بعد از عصر اطلاعات، دانش در عصر کنونی، سازمان

های پیچیده جدید با توجه به  شود. بدیهی است که سازمانها محسوب میرقابتی برای آن

نیازمندویژگی سخت  مذکور،  میان،    های  این  در  هستند.  دانش  مدیریت  توسعه 
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هایی مثل بانک مسکن، بانک خاورمیانه، سهم آشنا و نواندیشان بازار سرمایه با  کارگزاری

توجه به زمینه کاری نیز نیازمند توجه به اطلاعات و بویژه تولید، مستندسازی، انتشار و ارزیابی  

گذاری دانش به امری حیاتی برای  تراکامروزه توانایی خلق و به اش .  و مرور دانش هستند

های آن، زمینه مناسبی  های همکاری در انواع گونهها تبدیل شده است که بستر شبکهسازمان

سازمان در  فرآیند  این  تقویت  سلطانی،    استها  برای  و  به  سازمان (.  1395)تولایی  باید  ها 

ط خود استراتژی مناسب را  ای هدفمند دانش خود را مدیریت کنند و متناسب با شرای شیوه

کنند پروژه   ،انتخاب  اجرای  برای  که  بانکچرا  در  دانش  مدیریت  توسعه  ایجاد  های  ها 

 (. 1394)یوسفی و عادل صلواتی،  های بنیادی استاستراتژی مناسب یکی ازگام

یک عامل    عنوانبهشود  های نامشهود که همان دانش نامیده میها به سرمایهامروزه سازمان

بتوان    داده، اطلاعات و دانش مفاهیمی نیستند که  (.1395)ملکی ویر،    نگرندمهم و حیاتی می

هم مورد استفاده قرار داد. درک این سه واژه و چگونگی رسیدن از یکی به    یجابهها را آن

دارد علمی  کارهای  موفقیت  در  زیادی  اهمیت  رحمانی،  )عظیم  دیگری،  و  ؛ 1394زاده 

Cerchione&  Esposito, 2017  ؛Torabi et al, 2016  .) ها ممکن است بیانگر زمان،  داده

اطلاعات معمولاً  (.  Torabi et al, 2016) باشد  مقدار، وزن، مبلغ، اندازه، ماهی از سال و...

ها  گیرند و اعداد و گزاره خود می  های انباشته شده را بهشکل اعداد و ارقام، کلمات و گزاره

شده  صورت بهرا   می  خلاصه  داده  کنند.ارائه  برخلاف  معنیاطلاعات  هستند ها،    دار 

Klovienė, Gimzauskiene, 2015).)  تعریف چنین  را  دانش  مدیریت  توسعه  کویتز 

اعضاء و   د: فرآیندی که از آن طریق بانک به ایجاد سرمایه حاصل از فکر و اندیشهنمایمی

   (.1394؛ فروزنده، 1395، زاده شقاقی کریمی)  پردازددارایی مبتنی بر دانش می

می نشأت  از کجا  چیست،  دانش  مدیریت  توسعه  و اینکه  نیازمند    گیرد  است  مهم  چرا 

با رویکرد پیچیده آن  های مختلف  آشنایی  مفهوم گسترده و  از  برداشت درست  موجود و 

)فروزنده،   اندنظران مختلف از زوایای گوناگون به آن نگریستهاست. به همین دلیل صاحب

آن    واسطهبهها  فرآیندی که سازمان(.  Wan et al, 2017و    1394؛ محبوبی و همکاران،  1394

را    شدهکسبدانش را پیدا کرده و دانش    اطلاعات به  ها به اطلاعات وتوانایی تبدیل داده

 Fahmideh)  بر چهار رکن استوار است   گیرند وهای خود بکار میمؤثر در تصمیم  ی اگونهبه

& Beydoun, 2018 ؛Centobelli, 2018 :) 

 . شودمحتوا: که به نوع دانش مربوط می •
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 . مهارت: دستیابی به مهارت جهت استخراج دانش  •

 . دانش و اطلاعاتفرهنگ: مشوق توزیع  •

 . سازماندهی: سازماندهی دانش موجود •

توسعه مدیریت دانش، مدیریت صریح و سیستماتیک دانش حیاتی و فرآیندهای مربوط  

 ,Cerchione&  Esposito)   به ایجاد، سازماندهی، انتشار و استفاده و اکتشاف دانش است 

2017 .) 
های نیوزیلندی  ای در مورد درک استنباط مدیران شرکت( مطالعه2003)  ماسن و پائولین 

زیر پاسخ   هایپرسش باید به    مورد پژوهش اند. مدیران  از توسعه مدیریت دانش انجام داده

 (: Trivella & Nasiopoulos, 2015؛ Petrova et al, 2015) دادندمی

 گیری توسعه مدیریت دانش چیست؟ کاربهها برای ترین هدف شرکتاصلی -

 آمیز توسعه مدیریت دانش چیست؟ گیری موفقیتکارترین موانع بهبزرگ -

 ترین عامل موفقیت توسعه مدیریت دانش چیست؟مهم -

 مدل بلوغ مدیریت دانش 
بدین شرح    سازمان  در   دانش   تیریمد  بلوغ  سطوح   کنندهیاب یارز  یهاشاخص،  1طبق جدول

 است:

 سازمان  دانش تی ری مد بلوغ سطوح کنندهیابی ارز یهاشاخص .1 جدول

 سطوح بلوغ مدیریت دانش سازمان کننده یابیارزهای شاخص

توسعه مدیریت دانش  –سطح دوم بلوغ مدیریت دانش  

 سازمان

آغاز مدیریت  –سطح اول بلوغ مدیریت دانش 

 دانش سازمان

 وفاداری و تعهد کارکنان دانشور  های کارکنان دانشور ها و مهارتتوانمندی

 ها و عقاید کارکنان دانشوردهی به نگرشارزش رضایتمندی کارکنان دانشور 

 امکان ارتقاء کارکنان دانشور تا سطوح مدیریتی  استفاده از مشاوران متخصص 

کارکنان با فناوری   ییآشناتوجه به میزان  کارکنان دانشور با راهبردها و اهداف سازمان ییآشنا

 اطلاعات 

توانمندی سازمان در ایجاد انگیزه در کارکنان   گذاری در زیرساخت فناوری اطلاعات میزان سرمایه 

 دانشور

 گذاری در زمینۀ طراحی محصولاتسرمایه 
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های آموزشی جهت پشتیبانی از محصولات  برگزاری دوره 

 موجود

ها در فرآیندهای پردازش فعالیت یبرزمان

 سازمان

سازی مدیریت بهینه –سطح چهارم بلوغ مدیریت دانش 

 دانش سازمان

استانداردسازی  –سطح سوم بلوغ مدیریت دانش 

 مدیریت دانش سازمان

 توانمندی سازمان در نگهداری کارکنان دانشور محور دانشهای استفاده از ساختار تیم

گرایش سازمان به تحصیلات بالاتر در سطح   دانش رهبری سازمان

 کارکنان دانشور

 کارکنان دانشور یادوره های توجه به آموزش های انتشار دانش سازمانیآگاهانه از روش ده استفا

مجدد از دانش تولید یا  ده توانمندی سازمان در استفامیزان 

 کسب شده

 مدیریت دانش سازمانی

 فرهنگ سازمانی منابع در دسترس جهت تحقیق و توسعه 

 کارایی فرآیندهای سازمانی  گذاری در فرآیندهای مدیریت دانش سازمانسرمایه 

 استفاده از فناوری اطلاعات جهت انتشار دانش گذاری در تحقیق و توسعه بازبینی اثربخشی سرمایه

 های مدیریت پروژهاستفاده از تکنیک

نوآوری مدیریت دانش  –سطح پنجم بلوغ مدیریت دانش  

 سازمان

میزان گرایش سازمان به دریافت استانداردهای  

 جهانی 

تولید  وه  گذاری جهت بررسی نح سرمایه  سازمان  دانش برفرآیندهای 

 جدید محصولات 

های گذاری در زمینۀ استفاده از سیستمسرمایه  دانش برمیزان بازبینی فرآیندهای 

 ( دهیپوشش)جدید

  های نوین میزان پشتیبانی فرآیندها از ایده 

  بنیادین های پژوهشگذاری در زمینۀ سرمایه 

های برابر برای کارکنان دانشور جهت تحقیق و  ایجاد فرصت

 توسعه 

 

 

 خدمات کیفیت 

 . کندیم، چارچوب نظری پژوهش را بیان 2جدول

 پژوهش  ینظر چارچوب .2 جدول

 بهبود کیفیت خدمات بانک منظوربهعوامل کلیدی ارزیابی بلوغ مدیریت دانش سازمان 

 رمتمرکزیغساختار  استراتژی مدیریت دانش
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 فناوری اطلاعات و ارتباطات
ای به  ترین دلیل ایجاد رشتههای تلویزیونی دیجیتال اصلیشاید پیدایش و استفاده از سیستم

فناوری   مهندسی  نام  و  فنی  گروه  دو  در  رشته  این  البته  باشد،  رسانه  و  اطلاعات 

استراتژی 

 محور دانش

ساختار سازمانی  استراتژی سازمانراستایی با هم

 محور دانش

 گرایی کمتر رسمیت

 های ارتباطی غیررسمی کانال  انداز مدیریت دانش چشم 

 ساختار تیمی  اهداف مدیریت دانش 

 های مشخص ولیتئ ها و مسنقش

فناوری  

 اطلاعات 

 نقش الگو رهبری دانشی  IT رساختیز

 سبک رهبری و نقش استراتژیک کیفیت اطلاعات

 پشتیبانی و تعهد مدیریت ارشد  نیازهای کاربران تناسب با  

فرآیند  

مدیریت 

 دانش

 شناسایی دانش حیاتی و کلیدی 

 سازمان

 رهبری مشارکتی 

 تعیین اهداف و استراتژی  تولید و خلق دانش 

 تأمین و تخصیص منابع  تسهیم دانش 

 مدیریت تغییر دانش  یسازره یذخ

 سازمانی جو باز  فرهنگ دانشی کسب دانش

 اعتماد کاربرد دانش

 ی دوستنوعفرهنگ  مستندسازی دانش 

ارزیابی 

مدیریت 

 دانش

های  ارزیابی عملکرد دارایی

 محور دانش

 فرهنگ یادگیری

ارزیابی و سنجش اثربخشی مدیریت  

 دانش

 پذیر با تغییرفرهنگ تطبیق

منابع  

انسانی 

 محور دانش

 محور فرهنگ دانش های پاداش و انگیزش سیستم

 فرهنگ مشارکت آموزش کارکنان

 فرهنگ نوآوری و خلاقیت  مشارکت کارکنان 

 حفظ کارکنان

 تقویت کارکنان
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تلویزیونی، هماهنگی  های دیجیتالی راداست. در شبکه  شکل گرفته سازیبرنامه و و  یویی 

انتخاب استاندارد وجود دارد و آن و تلویزیونی دیجیتال بیشتری در    است  پخش رادیویی 

 (. شهرت داردنیز  Eureka147)البته به استاندارد

،  استکید و محوریت بر روی جنبه ارتباطی  أ، ت(ICT)  ارتباطات در فناوری اطلاعات و 

مطرح بوده که فناوری اطلاعات بدون وجود آن    « باید»یک    منزله بهکه ارتباطات    ی اگونهبه

 . یستها و خدمات را دارا نارائه سرویس امکان 

ای است که به هر نوع دستگاه ارتباطی و یا برنامه نظیر:  فناوری اطلاعات و ارتباطات، واژه

تلفن  تلویزیون،  نرمرادیو،  کامپیوتر،  سلولی،  سختهای  سیستمافزار،  شبکه،  های  افزارهای 

های متعددی به آنان مرتبط  ها، خدمات و برنامهو نظایر آن اطلاق شده که سرویس   ای ماهواره

 (. )کنفرانس از راه دور، آموزش از راه دور گرددمی

 پیشینه پژوهش 

های داخلی و خارجی انجام شده در زمینه عنوان پژوهش  ، به برخی از پژوهش 3 در جدول

 گردد.حاضر اشاره می
 پیشینه پژوهش .3 جدول

 ردیف نام محقق  عنوان پژوهش  نتایج 

آن توانایی   واسطه بهها توسعه مدیریت دانش فرآیندی که سازمان

اطلاعات به دانش را پیدا کرده و دانش   ها به اطلاعات وتبدیل داده 

  گیرند وهای خود بکار میمؤثر در تصمیم ی اگونهبهکسب شده را 

؛  شودمحتوا: که به نوع دانش مربوط می: بر چهار رکن استوار است

فرهنگ: مشوق  ؛ مهارت: دستیابی به مهارت جهت استخراج دانش

 .سازماندهی: سازماندهی دانش موجود؛ توزیع دانش و اطلاعات

استفاده مجدد  

از دانش  

تجربی در  

هنگام پذیرش  

محاسبات  

 ابری

Fahmid
e 

Beydou
n 

(201۸ ) 

 

1 

در این مقاله یک تکنیک یادگیری سریع اما مؤثر برای مشکلات  

پردازش اطلاعات با ابعاد بالا ارائه شده است. کواترنیون عدد بیش از  

حد پیچیده در چهار بعد است که دارای چهار جزء در یک بدن  

 ها است. اجزای آنواحد و اطلاعات فاز تعبیه شده در بین 

پردازش 

اطلاعات بسیار  

بعدی از طریق  

انتشار  

  ریپذانعطاف

در دامنه  

 کواترنیونک 

Kumar 
& 

Tripathi 
(201۸ ) 

 

2 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87_%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%BE%D8%AE%D8%B4_%D8%B1%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D9%88%DB%8C%DB%8C_%D9%88_%D8%AA%D9%84%D9%88%DB%8C%D8%B2%DB%8C%D9%88%D9%86%DB%8C_%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84&action=edit&redlink=1
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واند  تمحور میکه سطوح بالاتر رهبری دانش دهدیمنتایج نشان 

منجر به افزایش توانایی مدیریت دانش و بهبود نتایج نوآوری باز  

محور تأثیر مستقیم و مثبتی بر توانایی  دانششود. یعنی رهبری 

 مدیریت دانش و نوآوری باز دارد. 

رهبری  

محور و  دانش

نوآوری آزاد:  

نقش توانایی  

مدیریت دانش 

  ی تیچندملدر 

مستقر در  

 فرانسه 

Naqshb
andi & 
Jasimu

ddin 
(201۸ ) 

 

3 

این پژوهش با هدف برجسته کردن میزان انتشار و شدت استفاده از  

های کوچک و متوسط، به  های مدیریت دانش در بین شرکتسیستم

های استفاده از  بندی است که استراتژیدنبال پیشنهاد یک طبقه

های کوچک و  های مدیریت دانش را از طرف سازمانسیستم

کند. متوسط ترسیم می  

استفاده از  

سیستم های  

مدیریت 

دانش: یک 

    ندی از بطبقه

SMEاسترات

 های ژی

Cerchio
ne & 

Esposit
o 

(2017 ) 

 

4 

های خصوصی و دولتی  در این پژوهش به دنبال بررسی تفاوت بانک

نشان داده که   پژوهش ایم. نتایج مدیریت دانش بوده  یریکارگبهدر 

های دولتی و خصوصی از نظر مدیریت دانش و ابعاد آن  بین بانک

مشاهده نشده  داری تفاوت معنی0/05داری بزرگتر از  در سطح معنی

های دولتی و خصوصی  توان بیان داشت که سازماناست. بنابراین می

 . گیرندهمپای یکدیگر از مدیریت دانش در سازمان بهره می

مطالعه ابعاد  

مدیریت دانش 

های  بین بانک

خصوصی و  

دولتی  

:  موردمطالعه

های  بانک

خصوصی و  

دولتی شهر  

 ساری

محمدعلی  

آدیش و 

مراد  

رضایی 

 دیزگاه 

(1396 ) 

5 

های  دهند به ترتیب عاملبررسی ابعاد بلوغ مدیریت دانش نشان می

رهبری و ارزیابی وضعیت بهتری دارند.   فرهنگ، فناوری، فرآیند،

ها و بیمه  های مرتبط با صنایع نفت و گاز و پتروشیمی، بانکسازمان

های تولیدی در سطح سوم  گذاری و سایر شرکتسسات سرمایهؤ و م

های مهندسی در سطح دوم  مدیریت دانش قرار دارند و شرکتبلوغ 

 . قرار دارند افته یتوسعهیعنی 

ارزیابی بلوغ  

مدیریت دانش 

در سیصد  

شرکت برتر 

 ایرانی

خدیور و  

 عباسی

(1395 ) 

6 

عامل ساختار سازمانی یکی از عواملی است که در ترویج و توسعه  

بررسی   یر بسزائی دارد. از تأثگذاری دانش  فرهنگ به اشتراک

دانش، کار گروهی،   رساختیزفعالیت شامل    6ادبیات، 

بررسی تأثیر  

عامل ساختار  

سازمانی بر 

محمد  

 فروزنده

(1394 ) 

7 
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های  فعالیت عنوانبهگیری پذیری، آزادی، اختیار و تصمیمانعطاف

محرک ساختار سازمانی در ترویج و توسعه فرهنگ به  

ها فعالیت  گذاری دانش شناخته شده است. در بین آناشتراک

  عنوانبهو ساختار دانشی سازمان  پذیریکارتیمی، انعطاف

 . شدند ییشناساترین اقدام کلیدی

ترویج و  

توسعه فرهنگ  

به  

گذار اشتراک

ی دانش  

سازمانی در 

صنایع تولیدی  

 پژوهشیو 

 روش پژوهش 

بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در بانک  منظور ارزیابی تأثیر با توجه به ارائه مدلی به

، در پژوهش حاضر از  AMOS  افزارمعادلات ساختاری در نرم  پارسیان با استفاده از محیط

شدومتد خواهد  استفاده  ترکیبی  پژوهشی  خود    هایپژوهش   کهییازآنجا  .لوژی  طراحی، 

های اصلی  هستند، لذا در این پژوهش با بررسی پارادایم  یفرد منحصربهشناسی  دارای روش

پژوهش  فلسفی  روش  زیربنای  نیز  و  مدیریت  و  اجتماعی  علوم  های  سیستم  پژوهش های 

استفاده شده است.    اطلاعاتی، از ترکیبی از نظریه انتقادی و رویکرد پژوهشی علم طراحی

های آن برای حل مسائل  ایج و یافتهدرواقع این پژوهش از نظر ماهیت، کاربردی است، زیرا نت 

شوند، که یکی  کار برده میوری و توسعه مدیریت دانش در بانک بهمربوط به ارتقای بهره

ارزش منظر  از  است.  بانک  خاص  مشکلات  مورد    نیز  شناسی از  در  جدید  دانش  خلق  به 

بهبود در  ی ارتقای بهرهحوزه پیشرفت و  بانک،  وضعیت  وری و توسعه مدیریت دانش در 

وری و توسعه مدیریت دانش،  در راستای ارتقای بهره  خدماتمنظور بهبود کیفی  ارائه مدلی به

بهره ارتقای  مسائل  شده  فهمیدن  پرداخته  بانک  در  دانش  مدیریت  توسعه  و  وری 

 (Vaishnavi & Kuechler, 2008)است

این انجام  نظر هدف، توصیفی  پژوهش   روش  از  - از  است، زیرا  به    طرفی   همبستگی  اقدام 

وری و توسعه مدیریت دانش در بانک توصیف دقیق مفاهیم و قواعد مرتبط با ارتقای بهره

گردد و از طرف دیگر روابط بین این مفاهیم و قواعد، توسط خبرگان ارزیابی و تعیین  می

 سازی معادلات ساختاریترین دلایل استفاده زیاد پژوهشگران از مدلشوند. یکی از مهممی

(AMOSقابلیت آزمودن تئوری ،)  ها در قالب معادلات میان متغیرهاست. دلیل دیگر لحاظ
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تحلیل  ودهد تا تجزیهگیری توسط این روش است که به محقق اجازه مینمودن خطای اندازه

 . گیری گزارش دهدهای خود را با احتساب خطای اندازهداده

ای  کتابخانه  و روش  « مطالعه موردی مستندات»  پژوهش آوری اطلاعات در این  روش گرد

ها، مقالات  ها، کتابنامهای، مراجعه به اینترنت، مطالعه پایانجهت مطالعات کتابخانه  است.

موجود در مجلات داخلی و خارجی، مطالعه آمار و اسناد مندرج و منتشر شده توسط دانشگاه  

گیرد. جهت مطالعات میدانی استفاده از ابزار محقق ساخته گردآوری  قرار میمورد استفاده  

اطلاعات، کارکنان و مدیران دانشگاه و   آوریاطلاعات پژوهش، مصاحبه با کارشناسان فن 

فن بانک مشاهد  آوریهای  به  نیاز  مدنظراست.  دانشگاه  اساتید  و  نیز    هاطلاعات  و مصاحبه 

این   ابزار بومیت اس  پژوهش لازمه ارزیابی  مؤلفه. برای طراحی  ، از  نیز  های پژوهش سازی 

گزینه هفت  رایجطیف  از  یکی  که  است  گردیده  استفاده  لیکرت  مقیاسای  های  ترین 

 رود. گیری به شمار میاندازه

منظور ارزیابی تأثیر بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در بانک،  ارائه مدلی به  جهت

  ، های مرتبط شود. مفاهیم و متغیرهای پژوهش و مصاحبه استفاده میی مؤلفهسازاز ابزار بومی

اند و آن متغیرها و مفاهیم با استفاده از نظرات  ای، استخراج شدهاز کتب و سایر منابع کتابخانه

خبرگان ارزیابی شده و بعد از اعمال نظرات خبرگان و انجام تغییراتی مدل مفهومی پژوهش،  

 گردند. می پژوهش وارد 

اساتید    توان به دو گروه کلی شامل: گروه اول دربرگیرنده مینیز  را    موردمطالعهجامعه  

و مدیریت دانش    IT)خبرگان آکادمیک(، گروه دوم دربرگیرنده متخصصان   نظرصاحب

ترکیبی از  نیز گیری بندی نمود. روش نمونهسازمانی شاغل در بانک)خبرگان صنعت(، دسته

 گیری گلوله برفی است.  )قضاوتی( و نمونه گیری غیراحتمالی هدفمنددو روش نمونه

 مدل مفهومی پژوهش 

بررسی از  حوزه  بعد  در  شده  انجام  مهمپژوهش های  مؤلفه،  شاخصترین  و  مدل هها  ای 

این  به که  است  بدیهی  است.  شده  ارائه  ذیل  شکل  در  پژوهش،  نظری  چارچوب  صورت 

بهها و شاخصمؤلفه نظری  مبانی  از  بایستی  های مستخرج  بوده که  اولیه  مدل  صورت یک 

پژوهش دست    هاییتوسط نظرات خبرگان ارزیابی شوند تا با پردازش بیشتر آن، به مدل ن

 یافت:
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 اطلاعات لیوتحله یتجزشیوه 

های  سازی مؤلفهتحلیل اطلاعات بدست آمده از ابزار بومیوتجزیهر پژوش حاضر جهت  د

استفاده    AMOSو    SPSS  یافزارهانرمو  پژوهش، آمار توصیفی و همچنین آمار استنباطی  

منظور ارزیابی تأثیر بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات در بانک از طرفی بهشده است.  

می استفاده  همبستگی  ضریب  از  همبس پارسیان  تصادفیشود.  متغیر  دو  بین   Y و X تگی 

 شود:  صورت زیر تعریف میبه

برای    corr  به معنای کوواریانس،  covعملگر امید ریاضی،   E که در آن نماد معمول 

است همبستگی معیار  انحراف  نماد  سیگما  و  پیرسون،  ضریب    .)کوریلیشن(  طرفی،  از 

های  هایی با توزیع نرمال یا تعداد دادههمبستگی پیرسون، روشی پارامتری است و برای داده 

بیانگر   r=1 کند. اگرتغییر می  1و    1-شود. ضریب همبستگی پیرسون بین  زیاد استفاده می

گر یکی از  مستقیم یا مثبت به این معناست که ا رابطهرابطه مستقیم کامل بین دو متغیر است، 

افزایش  افزایش  متغیرها  نیز  دیگری  یابد،  تعداد    کهیدرصورتیابد.  )کاهش( می )کاهش( 

بودن آنداده نرمال  و فرض  استفاده  ها کم  اسپیرمن  از ضریب همبستگی  نباشد،  معقول  ها 

ترین  تحلیل ساختارهای کوواریانسی یا مدل معادلات ساختار یکی از اصلیوشود. تجزیهمی

𝑟 =
𝑛(Σ𝑥𝑦) − (Σ𝑥)(Σ𝑦)

√[𝑛(Σ𝑥2 ) − (Σ𝑥)2 ] [𝑛(Σ𝑦2 ) − (Σ𝑦)2 ]
 

بهبود 

کیفیت 

خدمات 

  کیفیت فنی ستاده

 کیفیت رفتاری

کیفیت وظیفه ای 

 فرایند

 کیفیت محیطی

بهبود 

کیفیت 

خدمات 

بانک

سطح آغاز مدیریت دانش 

سازمان
سطح توسعه مدیریت دانش 

 سازمان

سطح بهینه سازی مدیریت 

دانش سازمان

استانداردسازی مدیریت سطح 

دانش سازمان
سطح نوآوری مدیریت دانش 

 سازمان
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  پژوهشدر    کهییازآنجاهای پیچیده است. بنابراین  ساختارهای دادهتحلیل  وتجزیهای  هروش

ها بر روی  بایستی اثر آنحاضر چند متغیر مستقل در قالب یک متغیر اصلی وجود دارد که می

.  استقرار گیرد استفاده از مدل معادلات ساختاری ضروری    یموردبررس یک متغیر وابسته  

بیان تعریف مختصری از هر یک از آزمون به  بیان  ها و نرمدر ادامه  افزارهای مورداستفاده 

جهت پی بردن به متغیرهای زیر بنایی      Factor Analysisشود. از روش تحلیل عاملی یا  می

منظور بهبود کیفی عملیات  منظور ارائه مدلی بهبهها  ای از دادهیک پدیده یا تلخیص مجموعه

بهره ارتقای  پارسیان  پردازش اطلاعات در راستای  بانک  وری و توسعه مدیریت دانش در 

می دادهاستفاده  است.  شود.  متغیرها  بین  همبستگی  ماتریس  عاملی،  تحلیل  برای  اولیه  های 

ارد. موارد استفاده تحلیل عاملی را به  ای ندتحلیل عاملی، متغیرهای وابسته از قبل تعیین شده

ییدی. اگر شما هیچ حدسی  أتوان تقسیم کرد: مقاصد اکتشافی و مقاصد تدو دسته کلی می

شود. اما اگر  از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده می  ،ها نداشته باشیداز ساختار روابط میان گویه

ابعاد  گویه براساس  را  باشید  ییشناساها  از  ،کرده  عاملی    باید  کنید   تأییدیتحلیل    استفاده 

 (. 13۸9؛ قاسمی، 1394و مومنی،  قدکساززاده)

( جهت ارزیابی تأثیر بلوغ مدیریت دانش  Path Analysis) از طرفی دیگر، تحلیل مسیر 

بر کیفیت خدمات در بانک پارسیان، روش آماری کاربرد ضرایب بتای استاندارد رگرسیون  

به دست آوردن برآوردهاى  هاى  چند متغیرى در مدل ساختاری است. هدف تحلیل مسیر 

   اى از متغیرهاست.)همکنشی یکجانبه یا کواریته( بین مجموعه کمى روابط علّى

 ها تحلیل دادهو تجزیه

های پژوهش کردند یک نمونه  جامعه آماری پژوهش که اقدام به پاسخگویی به پرسشنامه

آشنایی    پژوهشمدیران و کارشناسان بانک پارسیان که با موضوع    هیکلنفری از بین    221

 گیرد.مورد توصیف و ارزیابی قرار می ،اندداشته

 دهد. سابقه کار را نشان می برحسب، ترکیب جامعه آماری 4جدول 

 کار  سابقه  برحسب یآمار  جامعه بیترک .4 جدول

 درصد تجمعی  درصد  تعداد  سن

سال 5تا   2بین   17 7/6  7/6  

سال 10تا   5بین   6۸ 1/31  ۸/37  
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سال 15تا  10بین   ۸3 ۸/37  6/75  

سال 15بیش از  53 4/24  100 

 100 221 مجموع 
 

 

سال برخوردارند.   15تا    10شود بیشترین درصد افراد از سابقه کار بین چنانچه مشاهده می

 دهد. سال بیشترین درصد از جامعه آماری را به خود اختصاص می  10تا    5پس از آن بازه بین  

 دهد.سمت و حوزه فعالیت را نشان می برحسب، ترکیب جامعه آماری 5جدول 
 

 سمت و حوزه  برحسبترکیب جامعه آماری  .5جدول

دهندگان از میان کارمندان بانک  شود در این پژوهش،  بیشتر پاسخمشاهده می  چنانچه

 اند. پارسیان انتخاب شده

 معرفی متغیرهای مدل بلوغ مدیریت دانش 

 آورده شده است. 6 گذاری متغیرها در مدل در جدولنام

 مدل   یرهایمتغ یگذارنام .6 جدول

در مدل ی گذارنام متغیر  

 X1[1] دسترسی به دانش و تجربیات 

 X2[2] ثبت تجارب کارکنان 

 X3[3] بازیابی دانش 

 X4[4] مبادله دانش 

 X5[5] فعالیت دانشی تیمی 

 سمت و حوزه فعالیت  تعداد  درصد 

4/4  مدیران ارشد 11 

9/۸  مدیران شعب 19 

 کارمندان 132 60

7/26 کارشناسان   59  IT 

 مجموع  221 100
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 X6[6] انگیزه افراد

های سازمان و فناوری اطلاعات سیستم  [7]X7 

 X8[8] مهارت کارکنان

 X9[9] مدیریت سازمان 

سازمانی فرآیندهای   [10]X10 

 

اندازه  مدل  ابتدا  بخش  این  را در  است  پژوهش  این  هدف  اولین  که  سازمانی  بلوغ    گیری 

برای اخذ نظر خبرگان    P-CMMای بر اساس مدل  دهیم. ابتدا پرسشنامهقرار می  یموردبررس

در نظر   هاییپرسش ها  عامل بلوغ دانش در سازمان  10طراحی گردید. در این پرسشنامه برای  

گرفته شد و از خبرگان خواسته شد تا میزان ضرورت وجود هرکدام را از نظر خودشان تعیین  

نمایند. درنهایت بر اساس نظرات گرفته شده پرسشنامه طراحی گردید. متغیرهای برگرفته از  

 آورده شده است.  7پرسشنامه در جدول 

 هااس یمق خرده و مدل  در  نمادها ،یاصل یرهایمتغ .7 جدول

عامل کلی
 

 ها عبارات و شاخص نشانگرها 
 

 
 

دسترسی
 

ش
به دان

  
ت 

و تجربیا
 وجود مراکز دانش 

ها،  در بانک پارسیان، کارکنان به کتابخانه

های تخصصی   مراکز اطلاعاتی، سایت

 . دسترسی دارند

1 
 

 میزان دسترسی به دانش 
در  بانک پارسیان، کارکنان به دانش روز  

 . بدون محدودیت دارنددسترسی آزاد و 
2 

 وجود منابع غنی دانش 
های اطلاعاتی  در  بانک پارسیان بانک

 . دسترس ایجاد شده استگسترده و قابل
3 

 سازماندهی و توسعه دانش 
  طور بههای کلیدی  بانک پارسیان دانش

 . است شده یبندطبقهتخصصی  
4 

ب کارکنان 
ت تجار

ثب
 

 میزان توجه و حفظ دانش 

ها  ، همایش هافراخوانکارکنان از شرکت در 

تخصصی، فعالانه استقبال   ی هااجلاسو 

 . کنندمی

5 

 آوری تجربیات جمع

ها و  در پایان جلسات هر بخش، اسناد فعالیت 

گزارشی مدون و مستند،   صورتبهمصوبات 

 .گرددثبت و ضبط می

6 
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بازیابی
ش

دان
 بازآوری دانش بصورت تیمی  

ای برای تبدیل دانش  پارسیان کمیتهدر بانک 

ضمنی کارکنان به دانش آشکار ایجاد شده  

 .است

7 

 استفاده از تجربیات قبلی 

های ها و رویهدر بانک پارسیان دستورالعمل

مشخصی درباره چگونگی استفاده از دانش  

 .وجود دارد

۸ 

مبادله 
ش 

دان
 انگیزه مبادله  

مبادله  کارکنان بانک پارسیان در کسب و 

 . دانش شخصی خود انگیزه کافی دارند.
9 

های حمایتی لازم برای مبادله دانش  زیرساخت 

 به وجودانتقال تجربیات کارکنان در سازمان  و

 آمده است. 

10 

 یاعتمادساز
کارکنان بانک پارسیان برای مبادله دانش  

 شخصی خود به سازمان اعتماد دارند 
11 

ت
فعالی

 
دانشی تیمی 

 

 میزان دانش تیمی 
 صورتبههای کاری، در بانک پارسیان تیم

 . کنندای فعالیت میتخصصی و حرفه
12 

جوی دانش جدید و میزان  وجست

 همکاری اعضای تیم 

در بانک پارسیان تولید یا کشف دانش جدید  

 صورتبهتیمی  صورتبهو ورود آن به بانک، 

 .گیردمداوم انجام می

13 

انگیزه افراد
 

 راهبردهای ایجاد انگیزه
ای و تحصیلات  بانک پارسیان به ارتقای حرفه

 . تکمیلی کارکنان توجه جدی دارد
14 

 ایجاد تعهد در دانشگران 
بانک  ازی موردنکارکنان به توزیع و نشر دانش 

 اند پارسیان در بین همکاران خود متعهد شده 
15 

 تفویض اختیارات کافی 

های تمرکززدایی به رده تفویض اختیارات و  

کافی در بانک پارسیان   اندازه بهتر پایین

 . صورت گرفته است

16 

 خدمت  جبران هایسیستم
لیفات دانشی کارکنان، پاداش مالی أبرای ت

 ارزشمندی در نظر گرفته شده است. 
17 

سیستم
ی  

ی سازمان و فناور
ها

ت 
اطلاعا

 انسانی مدیریت منابع 

پژوهشگران در بانک پارسیان  محققان و 

واقع   تیموردحماطور منظم شناسایی و به

 . شوندمی

1۸ 

 در فاوا  گذاریسرمایه 
های زیادی برای ساخت مراکز گذاریسرمایه

 .فناوری اطلاعات و ارتباطات انجام شده است
19 
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 )فناوری اطلاعات و ارتباطات( 

 

 

 
 

وکیفیت افزاری افزاری و نرمتجهیزات سخت

اینترانت در بانک پارسیان   شبکه اینترنت و

 . مطلوب است

20 

  طوربهدورکاری و انجام فرایندهای اداری 

 مجازی در محیطی امن قابل انجام است. 
21 

امکانات مادی و مالی برای برپایی جلسات و  

های تخصصی فراهم ها و کنفرانسهمایش

 . شده است

22 

شبکه و تجهیزات  های فنی و زیرساخت

 . اتوماسیون در هر بخش فراهم شده است
23 

 بنیادین  توجه به تحقیقات

 و

 اثربخشی تحقیق و توسعه 

در بانک پارسیان، بخش تحقیقات و توسعه و  

ها و  فناوری نقش مؤثری در بهبود فعالیت 

 . کندوری ایفا میافزایش بهره

24 

ت کارکنان
مهار

 

 شایسته شناسایی نیروی انسانی 

در فرآیندهای استخدامی این بانک پارسیان، 

جذب نیروهای دانشی و باتجربه با دقت انجام  

 . گرددمی

25 

هایی برای توسعه  تعریف چارچوب

ها و سرمایه دانشی بانک  شایستگی

 پارسیان

  ازیموردننامه حداقل دانش و مهارت آیین

کارکنان، برای کار در هر بخش، تدوین شده  

 .است

26 

  عنوانبه، خلاقیت و نوآوری بر دانش، مهارت

های اصلی استخدام کارکنان جدید ملاک

 .گرددمیکید أت

27 

 انسانی  منابعهای قابلیت اشتراک
ها و پیشنهادات و تألیفات ابتکارات، نوآوری

 .گرددمیرسانی کارکنان اطلاع
2۸ 

 توانمندسازی 

های کاربری  کارکنان به شرکت در دوره 

 . رایانه و اینترنت موظف هستند
29 

های آموزشی در انتقال مفاهیم و  مدرسان دوره 

 . تجربیات نو به اندازه کافی توانمند هستند
30 

ت سازمان 
مدیری

 

 شایستگی مدیران

مدیران ارشد بانک پارسیان از دانش لازم  

افراد جهت شناسایی و تولید و برای هدایت 

کسب موفقیت   منظوربهآوری دانش جمع

 . سازمانی برخوردار هستند

31 

 محورمدیریت اجرایی تیم
گیری مشارکتی متعهد و  مدیران به تصمیم

 . ملتزم هستند
32 
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 دانشوران  اعتماد و اعتقاد به 

در بانک پارسیان، مدیران از دانش و تجربه  

ها و  ها، طرحباتجربه در پروژهکارکنان 

 . کنندفرایندهای اداری استفاده می

33 

ی سازمانی 
فرایندها

 

 پرور گسترش فرهنگ دانش

در بانک پارسیان، به کارکنان دانشی و  

شود و از  پیشکسوتان احترام گذاشته می

 شودها، استقبال میآن ی هاشنهادیپنظرات و 

34 

 فرهنگ اشتراک 
گذاری  ای و به اشتراکگوی حرفهوگفت

 ها، در بین کارکنان مرسوم است ایده 
35 

 ساختار مناسب
ساختار این بانک پارسیان، متناسب با  

 . فرایندهای دانشی طراحی شده است
36 

 حمایت
های  مدیران ارشد از نوآوری و خلق ایده 

 . کنندعملاً حمایت می  جدید
37 

پژوهش،   مفهومی  مدل  اساس  مدیریت   10بر  تجربیات،  و  دانش  به  دسترسی  متغیر 

سیستم سازمانی،  فرآیندهای  کارکنان،  سازمان،  مهارت  اطلاعات،  فناوری  و  سازمان  های 

دانش   مبادله  و  دانش  بازیابی  کارکنان،  تجارب  ثبت  افراد،  انگیزه  تیمی،  دانش  فعالیت 

سازی پرسشنامه طراحی  پیادهدهنده بلوغ سازمانی هستند. بر اساس این مدل مفهومی و  نشان

 بدست آمد.  2، مدل نشان داده شده در نمودار Amos افزارنرمشده بر اساس آن در 

 شده یطراح پرسشنامه و یمفهوم  مدل اساس بر دوم مرتبه  تأییدی مدل  .2 نمودار

 

 آورده شده است.   ۸رگرسیونی بدست آمده در جدول  یهاوزن
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 دوم  مرتبه  شده برازش مدل در یونیرگرس یهاوزن  .8 جدول

 S.E. C.R. P تخمین    

 0/ 042 2/ 030 1/ 003 2/ 036 بلوغ دانش  ---> فرایندهای سازمانی 

 0/ 000 7۸/1 05/0 1/ 746 بلوغ دانش  ---> دسترسی به دانش و تجربیات 

 0/ 025 1/ 735 0/ 56۸ 1/ 364 بلوغ دانش  ---> کارکنان ثبت تجارب 

 0/ 000 1/ 654 0/ 26۸ 1/ 643 بلوغ دانش  ---> بازیابی دانش 

 0/ 017 2/ 377 1/ 290 3/ 065 بلوغ دانش  ---> مبادله دانش 

 0/ 024 1/ 136 0/ 451 0/ 513 بلوغ دانش  ---> فعالیت دانش تیمی 

 0/ 039 1/ 757 0/ 472 0/ ۸29 بلوغ دانش  ---> انگیزه افراد

 0/ 000 1/ 265 0/ ۸95 3/ 016 بلوغ دانش  ---> های سازمان و فناوری اطلاعات سیستم

 0/ 025 1/ 79۸ 0/ 771 0/ 615 بلوغ دانش  ---> مهارت کارکنان

 0/ 000 1/ ۸35 0/ 9۸5 2/ 317 بلوغ دانش  ---> مدیریت سازمان 

جدول  همان در  که  می  ۸طور  تکمیلمشاهده  افراد  نظر  طبق  پرسشنامه،  شود،  کننده 

ثبت   افراد،  انگیزه  کارکنان،  مهارت  سازمانی،  فرآیندهای  تجربیات،  و  دانش  به  دسترسی 

های سازمان و فناوری  تجارب کارکنان، بازیابی دانش، مبادله دانش، مدیریت سازمان، سیستم

ابراین  اند. بن اطلاعات و فعالیت دانش تیمی بر بلوغ مدیریت دانش اثری مثبت و مستقیم داشته

وری از مدیریت دانش رد  ثیر دو متغیر انتقال اطلاعات و بازیابی اطلاعات بر بهرهأفرض ت

 گردد. تبدیل می 3شود. بنابراین، مدل مفهومی فوق به مدل نمایش داده شده در نمودار می

 

 

 

 

 

 



 95 |فر  احسانیدکامینی و 

 

 

 یسازمدل  اول مرحله از  راتییتغ اعمال از پس  دوم مرتبه ید یتائ مدل . 3نمودار

 

بنابراین  05/0برای ضرایب رگرسیونی در مدل نهایی همه از   P-valueمقدار   کمتر هستند، 

دار  توان گفت که همه متغیرها در تعریف میزان بلوغ مدیریت دانش به لحاظ آماری معنیمی

 هستند. 

 پرسشنامه کیفیت خدمات 

بانکی   کیفیت خدمات  پرسشنامه  ت  طوربهبرای  عاملی  تحلیل  از  اکتشافی  أهمزمان  و  ییدی 

هایی که همپراشی بین متغیرها  استفاده شد. بدین صورت که برای تعیین تعداد یا ماهیت عامل

از روش تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شده است. پس از تعیین تعداد و    ،کنندرا توجیه می

دقیق هرچه  برازاندن  برای  عوامل،  ماتماهیت  بارهای  عاملی  تر  تحلیل    تأییدی ریس هدف، 

توان وجود ارتباط واقعی میان متغیرهای مشاهده شده و پنهانی  گیرد و بدین طریق میانجام می

ها را  های مدل کیفیت خدمات در بانک، ابعاد و شاخص9را مورد آزمون قرار داد. جدول  

 دهد.نشان می

 یبانک خدمات تیفیک سنجش  مدل یهاشاخص  و ابعاد .9 جدول

ابعاد 

 ثانویه 
  شاخص  ابعاد اولیه 

ک  ی ف ی ت  فن  ی  س تا د  ه

[11]T1 [12]X1 
هر یک از انواع خدمات بانک دارای شرایط و امکانات  

 .استمختلفی متناسب با نیازهای مشتری 
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[13]X2 
ارتباط و یکپارچگی مناسبی با خدمات دیگر شعب این بانک  

 ها وجود دارد.ها و همچنین سایر بانکدر شهرستان

[14]X3 
ها در شعب مختلف این  در همه زمان ازیموردن پول یا چک 

 بانک وجود دارد. 

[15]T2 

[16]X4  استعملکرد کارکنان این بانک با حداقل اشتباه . 

[17]X5 
خدمات ارائه شده و تبادلات مالی و نقل و انتقالات از دقت و  

 صحت کافی برخوردارند. 

[
1

8
]

ت 
یفی

ک
یوظ

افه
 ی

ند 
رای

ف
 

[19]F1 

[20]X6 
رسانی مناسبی  ارائه خدمات، اطلاعدر خصوص زمان دقیق 

 پذیرد. صورت می

[21]X7 

فرینان، آخدمات این بانک همه اقشار جامعه)نیازمندان، کار

تر  طبقات پائین اجتماعی و با در نظر گرفتن شرایط ساده 

 گردد.تر( ارائه میهای بازپرداخت منعطفاعتباری و مکانیزم

[22]X8 
  سرعتبهدر صورت بروز خطاها و اشتباهات، موارد 

 گیرند. و اصلاح قرار می یموردبررس

[23]X9 
گیری  پذیری و عدم سختدر این بانک شاهد انعطاف

 . هستیممورد در ارائه خدمات  بی

[24]F2 

[25]X10 

این بانک مناسب   یها شعبهروزهای کاری و ساعات کاری 

روزهای تعطیل و یا  ها در فعالیت برخی از شعبهاست)مثلا ً

 ادامه ساعات ارائه خدمات در بعدازظهرها( 

[26]X11 
در این بانک شاهد ثبات رویه نسبی در تعیین نرخ سود و  

 . هستیمکارمزد، فرایندها و قوانین  

[27]X12 
ها و مقررات، نامهدر خصوص انواع خدمات بانکی و آئین

 گیرد.رسانی مناسب و کافی صورت میاطلاع

[28] [29]F3 

[30]X13 

انتقالات  وسرعت ارائه خدمات و زمان انجام عملیات)نقل

لازم برای   تأییداتهای شهرستان و  وجه، وصول چک

 . استدریافت وام( مناسب 

[31]X14 
های  زمان انتظار جهت دریافت خدمات، کوتاه بوده و شعبه

] . استخلوت  این بانک معمولاً
3

2
]

ت 
یفی

ک

ی 
تار

رف
 

[33]B1 [34]X15 
ای  های لازم را به شیوه راهنمائیها و کارکنان بانک، مشاوره 

 نمایند. مناسب ارائه می
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[35]X16 
کارکنان بانک به مشکلات شخصی و شرایط خاص مشتریان 

 کنند. توجه می

[36]B2 

[37]X17 ای دارند. دبانه و متواضعانهؤ کارکنان این بانک رفتار م 

[38]X18 
رفتار این بانک مطابق با موازین و اصول شرعی و اسلامی  

 است.

[39]B3 

[40]X19 
مند، قانونی و  های این بانک، رفتاری ضابطهکارکنان شعبه

 طلبی شخصی دارند. به دور از منفعت

[41]X20 
شایستگی، مهارت و تخصص کارکنان در جهت ارائه  

 خدمات به مشتریان در حد مناسبی است. 

[
4

2
]

طی 
حی

ت م
یفی

ک
 

[43]S1 
[44]X21 .لباس و پوشش کارکنان این بانک زیبا و مرتب است 

[45]X22  شود. رعایت می ی خوببهنظافت و پاکیزگی شعبه 

[46]S2 

[47]X23 

تجهیزات، امکانات، نمای بیرونی، تابلوها، پوسترها و  

ملزومات موجود در شعبه از زیبایی و جذابیت برخوردار  

 است.

[48]X24 

[49] 

چیدمان فیزیکی تجهیزات و پیشخوان برای مشتریان، جهت 

 کافی برخوردار است.تعامل با کارکنان از راحتی و امنیت 

 

دهد.  درجه اول را برای کیفیت خدمات بانکی نشان می  تأییدیتحلیل عاملی    4نمودار  

   000/0برابر      P-valueو مقدار    207با درجه آزادی    25/501مقدار کای مربع برای این مدل  

های تناسب در  طور که مشخص است این مدل از لحاظ شاخصبدست آمده است. همان

در حالت تخمین استاندارد    تأییدی وضعیت مطلوبی قرار دارد. با مراجعه به نتایج تحلیل عاملی  

می مشاهدهمشاهده  متغیرهای  تمامی  که  مکنون  )شاخص  گرشود  متغیرهای  به  مربوط  ها( 

و این همبستگی بین   استبا ابعاد مربوطه  قبولقابلدهگانه کیفیت خدمات دارای همبستگی 

 درصد در نوسان است.  40درصد تا  72

عاملی   تحلیل  نتایج  به  مراجعه  معنی  تأییدیبا  حالت  میدر  مشاهده  اعداد    ،شودداری 

گر و  اری مربوط به روابط کلیه متغیرهای مشاهدهداعداد معنی  ؛ شودداری مشاهده میمعنی

ها از  داری آندار شده است؛ زیرا، عدد معنی)اعم از بار عاملی و خطاهای آن( معنی  مکنون

 شوند.ذیل تمامی ابعاد حفظ می یموردبررس های است. لذا شاخص تربزرگ 96/1
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 ی بانک خدمات تیفیک  مدل تأییدی یعامل ل یتحل .4 نمودار

 

 

(df= 207 ،Chi-Square=501.25  ،P-value=0.0000 ،RMSEA= 0.053 ) 
 

 ی بانک خدمات تیفیک مدل  .5 نمودار

 

 اثر بلوغ مدیریت دانش بر کیفیت خدمات 

مدل بررسی  از  خدمات  پس  کیفیت  و  دانش  مدیریت  بلوغ  سنجش  برای  پیشنهادی  های 

خدمات   کیفیت  بر  دانش  مدیریت  بلوغ  اثر  بررسی  به  پارسیان  بانکی،  بانک  در  بانکی 

پردازیم. بدین منظور، مدل معادلات ساختاری بین بلوغ مدیریت دانش و کیفیت خدمات  می

 شود. بانکی برازش می

های معادلات ساختاری را گذرانده است  مدل برازش شده تمام فاکتورهای کیفیت مدل

این فاکتورها پرداخته می به بررسی  ادامه  ارائه  مقد  10شود. جدول  که در  ار کای مربع را 

کند. حاصل تقسیم کای  استفاده می  CMINافزار برای نمایش کای مربع از نماد   کند. نرممی



 99 |فر  احسانیدکامینی و 

 

 

کمتر باشد، کیفیت مدل برازش شده بهتر است. این    3قدر از عدد    مربع بر درجه آزادی هر

 است. P-value= 279/0 با 1/ 067مقدار برای مدل برازش شده برابر 

 P-value و یآزاد درجه مربع، یکا  مقدار .10 جدول

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 71 266 /147  13۸ 279 /0  067 /1  

Saturated model 209 000 /0  0 
  

Independence model 3۸ 234 /997  171 000 /0  ۸32 /5  

کیفیت مدل مطرح هستند که در    تأیید های دیگری برای علاوه بر شاخص فوق، شاخص 

است که    ۸17/0)شاخص برازش نسبی( برابر    RFIمقدار   پردازیم. ها میذیل به بررسی آن

گردد.  ها بر مدل تفسیر میبرازش بهتر داده   عنوانبهتر باشد،  نزدیک  1هرچه این شاخص به  

 9/0بالاتر از    (IFI)و برازش افزایشی  (NFI)بونت  –، بنتلر  (TLI)لوئیس   –های توکر  شاخص

 کننده یک مدل برازش شده بسیار خوب هستند.  محاسبه گردیده است که منعکس 

 شده  برازش مدل  تیفیک یهاشاخص .11 جدول

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model ۸52 /0  ۸17 /0  9۸9 /0  9۸6 /0  9۸9 /0  

Saturated model 000 /1  
 

000 /1  
 

000 /1  

Independence model 000 /0  000 /0  000 /0  000 /0  000 /0  

پرداخته   مدل  از  حاصل  نتایج  بررسی  به  شده،  برازش  مدل  صحت  از  اطمینان  از  بعد 

 آورده شده است.    12های رگرسیونی استاندارد بدست آمده در جدول شود. وزن می

 شده  برازش  مدل استاندارد یونیرگرس یهاوزن .12 جدول

 .S.E. C.R تخمین    
P-

value 

 ---> کیفیت خدمات 
مدیریت بلوغ  

 دانش
195 /0 390 /3 7۸0 /3 003 /0 

 ---> فرایندهای سازمانی 
مدیریت بلوغ  

 دانش
742 /0 321 /2 56/4 0042/0 
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 ---> دسترسی به دانش و تجربیات 
مدیریت بلوغ  

 دانش
490 /0 0۸1 /0 470 /5 *** 

 ---> ثبت تجارب کارکنان 
مدیریت بلوغ  

 دانش
001 /0 109 /0 75۸ /2 65۸ /0 

 ---> بازیابی دانش 
مدیریت بلوغ  

 دانش
002 /0 096 /0 190 /6 95۸ /0 

 ---> مبادله دانش 
مدیریت بلوغ  

 دانش
450 /0 16۸ /0 5۸7 /5 *** 

 ---> فعالیت دانش تیمی 
مدیریت بلوغ  

 دانش
001 /0 095 /0 241 /3 ۸95 /0 

 ---> انگیزه افراد
مدیریت بلوغ  

 دانش
547 /0 073 /0 031 /6 *** 

سازمان و فناوری   یهاستمیس

 اطلاعات 
<--- 

مدیریت بلوغ  

 دانش
-511/0   0۸1 /0 

-

200 /7 *** 

 ---> مهارت کارکنان
مدیریت بلوغ  

 دانش
239 /1 111 /0 701 /4 *** 

 ---> مدیریت سازمان 
مدیریت بلوغ  

 دانش
-002/0   321 /0 

-

256 /3 
6۸7 /0 

 

کارمندان بانک پارسیان بلوغ مدیریت   ازنظر،  شودیمملاحظه    12که در جدول    طورهمان

 داری دارد.  مستقیم و معنی تأثیردانش بر کیفیت خدمات ارائه شده در بانک به مشتریان 

برای بررسی اثر بلوغ دانش بر ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده در بانک، اثر این متغیرها  

  13کنیم که در جدول  یبر هم از نتایج بدست آمده از تحلیل معادلات ساختاری استفاده م

 آورده شده است. 
 

 ی بانک خدمات تیفیک ابعاد بر دانش تی ری مد  بلوغ اثر .13 جدول

 پرسشنامه کیفیت خدمات بانکی  پرسش
بلوغ مدیریت  

 دانش

 0/ 057 . گردندمیکه کارکنان در این شعبه مرتکب  ی املاحظهقابلمیزان بروز اشتباهات  
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ها و غیره( در این شعبه از صحت و دقت لازم  صورتحسابمبادلات بانکی )تحویل پول، 

 برخوردار است.

049 /0 

 0/ 0۸2 تواند نیازهای بانکی خود را از طریق خودپردازها برطرف سازد. مشتری می

 0/ 079 . است نان یاطمقابل خودپردازهای دستگاه 

 0/ 195 کارکنان نسبت به مشتری نگرش و دیدگاه مثبتی دارند. 

 0/ 0۸6 نمایند. رسانی به مشتری ابراز میکارکنان تمایل خود را برای کمک و خدمت

 0/ 05۸ کارکنان، رفتاری دوستانه با مشتریان دارند.

 0/ 074 . استرفتار کارکنان با مشتریان، محترمانه و همراه با تواضع 

 0/ 093 کارکنان این شعبه، افراد مؤدبی هستند. 

 0/ 0۸7 طریق تلفن یا اینترنت آسان است.دسترسی به این بانک از  

 0/ 074 نماید. های روز استفاده میژیاین شعبه برای انجام امور بانکی از آخرین تکنولو 

 0/ 041 .استکارکنان این شعبه از دانش و مهارت لازم برای انجام کارهای مربوطه برخوردار 

 0/ 063 دهد. های مشتریان پاسخ میبه نیازها و خواسته سرعتبهبانک 

 0/ 01۸ نماید. بانک در موعد مقرر به تعهدات خود عمل می

 0/ 034 تواند نیازهای خدماتی خود را با بانک در میان بگذارد. می  یراحتبهمشتری 

 0/ 059 خود را به این شعبه سفارش دهد.  ی درخواستتواند خدمات مشتری می

 0/ 017 توانند از مشاوره سودمند کارکنان این شعبه برخوردار باشند. مشتریان می 

 0/ 04۸ پذیر وجود دارد. افهای مختلف و انعطبرای انجام کارها و حل مشکلات، روش

 0/ 056 کنند. های مشتری گوش داده و به او توجه میها و خواستهکارکنان این شعبه به صحبت

 

 نتایج

است، دانش مشتری    های دانشی که امروزه توجه زیادی را به خود جلب کردهیکی از دارایی 

زیادی    سازمانمنبع اطلاعاتی مهم بازاریابی شناخته شده است.    عنوانبه. دانش مشتری  است

  .اندگیری از مزایای دانش مشتری، به کار گرفتهبهره  منظوربهرویکرد مدیریت دانش مشتری  

اطلاعات مهم را بیابند،   تا  کندها یاری میتوسعه مدیریت دانش فرآیندی است که به سازمان

هایی چون حل مشکلات،  و تخصصی است برای فعالیت  و منتشر کنند  گزینش، سازماندهی

تعریف اسوان از توسعه    گیری ضروری است.ریزی راهبردی و تصمیمآموختن پویا، برنامه

شود: توسعه مدیریت دانش هرگونه فرآیند  تعاریف قلمداد می  ن ی بهترمدیریت دانش یکی از  

تولید، کسب، تسخیر، ترویج و جامعه آنیا عمل  است، در هرجایی که    پذیری و کاربرد 

یاد یابد،  استقرار  میدانش  افزایش  را  بانک  عملکرد  و  مدیریت   دهد.گیری  توسعه  کویتز 
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ن طریق بانک به ایجاد سرمایه حاصل از  فرآیندی که از آ»نماید:  دانش را چنین تعریف می

 . « پردازداعضاء و دارایی مبتنی بر دانش می فکر و اندیشه

تحقیق   هایپرسش در این بخش، نخست با توجه به نتایج حاصله، اقدام به پاسخگویی به 

های تحقیق  ها به ارائه محدودیتشده و پس از آن ضمن ارائه بحثی کوتاه در مورد شاخص

اندرکاران بانک پارسیان،  پرداخته شده است و در پایان پیشنهادهایی برای مدیران و دست

ن بعدی که قصد پژوهش در این حوزه را دارند،  اهای کشور و همچنین برای محقق سایر بانک 

 . یده استارائه گرد

 پژوهش های پرسش پاسخ به 

بر کیفیت خدمات ارائه شده    تأثیریمیزان بلوغ مدیریت دانش چه  :  پژوهشیاصلی  پرسش  

 در بانک پارسیان دارد؟

می نشان  ساختاری  معادلات  از  آمده  بدست  بر دهد  نتایج  دانش  مدیریت  بلوغ  میزان 

درصد از تغییرات در    5/19داری دارد. این مقدار حدود  اثر مثبت و معنیکیفیت خدمات  

دهد. با توجه به اثر مستقیم موجود باید گفت بلوغ مدیریت کیفیت خدمات را توضیح می

انجام    های پژوهش دانش باعث بهبود کیفیت خدمات بانکی خواهد شد. این نتیجه در راستای  

تواند میزایش بلوغ مدیریت دانش  و افاستفاده از توسعه مدیریت دانش  شده گذشته است.  

ها متمایز نماید. این پذیری یک بانک را افزایش دهد و آن را از دیگر سازمانقدرت رقابت

اطلاعات موجود از مزایای رقابتی   یری کارگبهدهد تا با ها میحل این امکان را به سازمانراه

های مشتریان و مدیریت نمایند و درک بهتر تقاضاها و نیازمندی  ی برداربهرهو پیشرو بودن  

 سازند.  ارتباط با آنان را میسر می

 فرعی پژوهش  یهاپرسش 

بر کیفیت خدمات بانکی    )سطوح بلوغ(  گیری بلوغ مدیریت دانش های اندازهاثر شاخص •

 چگونه است؟ 

به   پاسخ  میاین  در  که  پرسش  تعیین تمامی  توان گفت  مدیریت متغیرهای  بلوغ  کننده 

افراد،  دانش،   انگیزه  به دانش و تجربیات، فرایندهای سازمانی، مهارت کارکنان،  دسترسی 

بازیابی دانش، مبادله دانش، مدیریت سازمان، سیستم ی سازمان،  هاثبت تجارب کارکنان، 

 فناوری اطلاعات و فعالیت دانش تیمی بر بلوغ مدیریت دانش اثری مثبت و مستقیم دارند.
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سازی، سطح  )سطح آغازین، سطح توسعه و بهینه  سایر سطوح  تأثیرهمچنین در بررسی  

می بانک،  این  در  دانش  مدیریت  بلوغ  ارزیابی  بر  نوآوری(  و  اذعان  استانداردسازی  توان 

 اند. مثبت و معناداری بر ارزیابی بلوغ مدیریت دانش داشته  تأثیرداشت که تمامی این سطوح  

چه    « کیفیت محیطی »،  «ندآیای فرکیفیت وظیفه»،  « کیفیت رفتاری»،  « کیفیت فنی ستاده» •

 پارسیان دارد؟ کیفیت خدمات بانک  درتأثیری 

ت مشخص نمود که به ترتیب کیفیت  ی مدل کیفیت خدمابررسی نتایج ابعاد چهارگانه

رفتاری، کیفیت فنی ستاده، کیفیت کارکردی فرایند و کیفیت محیط خدماتی دارای بیشترین  

 بر کیفیت خدمات هستند.  تأثیرتا کمترین 

 

 های پژوهش محدودیت 
  روز بهمتأسفانه با توجه به فرهنگ و شرایط اجتماعی در ایران، اخذ اطلاعات صحیح خصوصاً  

هایی را به وجود آورده  در این پژوهش نیز دشواری  مسئله . این  استبسیار مشکل    موقعبهو  

 .  است

با توجه به پراکندگی شعب در سطح کشور، یافتن افراد واجد شرایط جهت پاسخ دادن  

بوده است. تبدیل متغیرهای کیفی به پارامترهای کمی    پژوهشهای  پرسشنامه از دشواریبه  

های این پژوهش بوده  دهندگان از دیگر محدودیتبرای تمامی پاسخ  فهمقابلو    سنجش قابل

کارمندان شاغل    ژهیوبهدهندگان  است. همچنین در نظر گرفتن شرایط محیطی و روانی پاسخ

های صحیح که در  دهندگان به ارائه پاسخمتقاعد کردن پاسخ.  است  لتأمقابلدر شعب نیز  

دهندگان  تعدادی از پاسخ  جز بهبا توجه به حساسیت و فوریت این حرفه    ،بالا به آن اشاره شد

ثری در به انجام رسیدن  ؤکه خود به علت داشتن وقت کافی و نیز آشنایی کافی همکاری م

این پژوهش داشتند، در سایر موارد، وقت زیادی صرف توجیه و آشناسازی مخاطبان با این  

عملیات پردازش اطلاعات شد. در ضمن در برخی    مسئلهدر    هاروشروش و لزوم کاربرد این  

 .دموارد جهت رسیدن به نرخ سازگاری مطلوب پرسشنامه تا سه مرتبه اصلاح و تکمیل گردی
 

 پیشنهادهای کاربردی 

سامانه • تقویت  و  براساس  توسعه  کشور  بانکی  و   رانیوزئتی ه  یها نامهبیتصوهای 

   های بانک مرکزی در راستای تبادل سریع و آسان اطلاعات دستورالعمل
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  ،های خارج از قوه مجریهدستگاه  ژهیوبهها  ها و دستگاههمگرایی نظام بانکی با سازمان •

قضائیه   قوه  و  کشور  املاک  و  اسناد  ثبت  سازمان  پایگاه    منظوربهمانند  از  استفاده 

 یا پایگاه اطلاعات اشخاص حقوقی  اطلاعات محکومین مالی 

هر حوزه  تشکیل گروه • در  سازمانی  داده  منظوربههای  و  تحلیل  آوردن    به دستها 

 اطلاعات کاربردی از آن 

های موجود و اکتشاف  تحلیل داده  منظوربهده  استفاده از مشاورین آماری و دانش دا •

 ها دانش از آن

 برای جهت دسترسی به دانش و تجربیات  DSSهای خبره استفاده از سیستم •

 استفاده از نظام پیشنهادها جهت ثبت تجارب کارکنان و تقویت فعالیت دانش تیمی  •

دانش ضمنی  آوری و استفاده از  های هوش مصنوعی جهت جمعاستفاده از سیستم •

 کارکنان 

 روزرسانی دانشاستقرار نظام ارزیابی و پاداش جهت تولید، نگهداشت و به •

   هاداده درازمدتبرای حفظ و نگهداری  فنّاورانههای فراهم کردن زیرساخت •

های موجود و اکتشاف  تحلیل داده  منظوربهاستفاده از مشاورین آماری و دانش داده   •

 ها آندانش از 

 

 آتی یهاپژوهش برای  پیشنهادهایی

پژوهش در سایر    هرکدامبررسی   • این  بررسی شده در  ابعاد  ها  و سازمان  هابانکاز 

 روش بکار رفته در این پژوهش تأییدمقایسه و   منظوربه

ها در بررسی  گیری برای تعیین اولویتهای تصمیمها و تکنیکاستفاده از سایر مدل •

 کیفیت خدمات بانک 

گذار از  در جهتشود پژوهشی در زمینه ارزیابی موانع موجود پیش روی پیشنهاد می •

با هدف ارائه راهکارهایی در این  سطح آغازین بلوغ مدیریت دانش به سطوح بالاتر 

 .زمینه انجام پذیرد

بانک  هرکدامبررسی   • پژوهش در سایر  این  بررسی شده در  ابعاد  ها  ها و سازماناز 

 روش بکار رفته در این پژوهش تأییدمقایسه و   منظوربه
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ها در بررسی  گیری برای تعیین اولویتهای تصمیمو تکنیک  هامدلاستفاده از سایر   •

 کیفیت خدمات بانک 

گذار از  شود پژوهشی در زمینه ارزیابی موانع موجود پیش روی در جهتپیشنهاد می •

هدف ارائه راهکارهایی در این  سطح آغازین بلوغ مدیریت دانش به سطوح بالاتر با  

  .زمینه انجام پذیرد
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آمنه و عباسی )،  خدیور،  برتر    (.1395فاطمه  بانک  توسعه مدیریت دانش در سیصد  بلوغ  ارزیابی 
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ه مدلی کاربردی برای  ئارا  (.13۸9، علی. )دوستی سیروسو    ایمان  ،وانانی  یسیسهرابی، بابک، رئ
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های  نقش بلوغ دانشی در استراتژی   (.1394، محمدعلی. )نادر و صانعیان  ،کندلوسی  یالاسلامخ یش
المللی حسابداری و مدیریت در هزاره اولین کنفرانس بین   .مدیریت دانش سازمانی سازمان

 .  های نوینسوم، رشت، بانک پیشگامان پژوهش

های مدیریت دانش سازمانی با نوآوری و عملکرد  بررسی ارتباط استراتژی   .(1392. )نسا،  رادصارمی
 .ها و راهکارها، شیرازالمللی مدیریت، چالش کنفرانس بین .سازمان

  نوآوری و   های مدیریت دانش سازمانی با رسی ارتباط استراتژی بر(. 1394. )سمیه  ، وندظاهری عبده 
المللی مدیریت دانش، تهران،  س ملی و اولین کنفرانس بین هفتمین کنفران .عملکرد سازمان

 .رسانی نفت، گاز و پتروشیمیسسه اطلاع ؤم

رحمانی  ،زاده عظیم و  )آرزو  فائزه.  کارکنان أت  (.1394،  دانش  مدیریت  بر  اطلاعات  پردازش  ثیر 
سسه  ؤالمللی مدیریت دانش، تهران، مهشتمین کنفرانس ملی و دومین کنفرانس بین   دانشگاه،

 .رسانی نفت، گاز و پتروشیمی اطلاع 

)محمد  ،فروزنده  به    (.1394.  فرهنگ  توسعه  و  ترویج  بر  سازمانی  ساختار  عامل  تأثیر  بررسی 
ملی و اولین  هفتمین کنفرانس    .گذاری دانش سازمانی در صنایع تولیدی و تحقیقاتیاشتراک 

   .رسانی نفت، گاز و پتروشیمیالمللی مدیریت دانش، تهران، مؤسسه اطلاع کنفرانس بین 

وحید پژوهش مدل (.  13۸9).  قاسمی،  در  ساختاری  معادله  آموسسازی  کاربرد  با  اجتماعی  ،  های 

 .انتشارات جامعه شناسان، تهران

منصورمومنی  و  محمد  ،قدکساززاده  با  تأثیر    (.1394).  ،  بانک  چابکی  بر  انسانی  منابع  برونسپاری 
 ، SEM  سازی معادلات ساختاریمنابع انسانی به کمک مدل   هایکننده استراتژیمتغیرتعدیل

بین  همایش  دومین  و  ملی  همایش  همدان،  دومین  ایران،  حسابداری  و  مدیریت  المللی 

 .دبیرخانه دائمی همایش

سنجش سطح بلوغ توسعه    (.13۸۸)ندا.    ،خطیبیان  و  حسن  ،عابدی جعفری  ، حسن؛پور طهمورثقلی

سازمان در  دانش  توسعهمدیریت  بلوغ  مدل  یک  طریق  از  دانش.  ها  مدیریت  توسعه  یافته 

 . 14۸-121 (،14)4 ،فصلنامه علوم مدیریت ایران

تجاری ابری در  بررسی و تبیین استفاده از هوش  (. 1395) .سعید و کارگربیده، محمدجواد ،کاربین
  کامپیوتر و  یانداز فنّاورهای ایرانی برای دومین همایش چشمپردازش اطلاعات در بانک 

، میبد، دانشگاه  2030کامپیوتر و شبکه در    ی انداز فنّاوردومین همایش چشم  .2030شبکه در

 . آزاد اسلامی واحد میبد
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شقاقیکریمی )لیلا  ،زاده  اشتراک  (.1395.  در  اجتماعی  شبکه  در  جایگاه  سازمانی  دانش  گذاری 
بانک    صنعت گردشگری، تبریز،  و حسابداری،  اقتصاد  ملی مدیریت،  چهارمین کنفرانس 

 .  تبریز مدیریت صنعتی آذربایجان شرقی، دانشگاه 

تق،  محبوبی تأثیر(.  1394پروانه. ) و مرادی،    ، حبیب و ؛ عبدلی، محمدپور  ی مریم؛  بر    ICTبررسی 
گذاری دانش سازمانی در فرآیند مدیریت دانش سازمانی به انضمام مطالعه  موانع به اشتراک 

مؤسسه  المللی مدیریت دانش، تهران،  ، هفتمین کنفرانس ملی و اولین کنفرانس بین موردی

 . رسانی نفت، گاز و پتروشیمی اطلاع 

سازی موفق تدوین  بانک بر پیاده  یو فنّاور  بررسی تأثیر ابعاد راهبردی (.  1395. )محمود،  ملکی ویر
های مدیریت دانش سازمانی بانک با توجه به رویکرد مدیریت دانش سازمانی در استراتژی

های نوین مدیریت هوشمندی تجاری  دیمالمللی پارانخستین کنفرانس بین   . صنعت بانکداری

 . و سازمانی، تهران، دانشگاه شهید بهشتی

های مدیریت دانش سازمانی بر  بررسی استراتژی(.  1394)  محسن.  محمدصالح و محمدی،،  نادری
هفتمین کنفرانس ملی و اولین کنفرانس    .عملکرد سازمانی با رویکرد کارت امتیازی متوازن

 .  رسانی نفت، گاز و پتروشیمیسسه اطلاع ؤش، تهران، م المللی مدیریت دانبین 

های مدیریت دانش سازمانی  ارائه چهارچوبی برای استراتژی  (.1394. )سمیه و عادل صلواتی  ،یوسفی
آزاد  سازمان  در دانشگاه  سنندج،  انسانی،  منابع  و  سازمانی  فرهنگ  ملی  همایش  دومین   ،

 .  اسلامی واحد سنندج
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