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دانش  تیریمد یساز ادهیدر پ یرساختیز تیموفق یدیعوامل کل
 در بانک ملت

 ∗هانیه هوشمند
 ∗∗امیر افسر

 چکیده 
دانش را  تیریمد ،یبر دانش امروز یدانش و روند رو به رشدِ اقتصاد مبتن تیاهم شیافزا
نموده است؛  لیتبد یرقابت تیبه منظور کسب و حفظ مز یو ضرور یابزار راهبرد کیبه 

 یتجار یها طیمتفاوت در مح یتواند به عنوان عامل یدانش م تیریکه مد یبه گونه ا
رو  نی. از ادیشان کمک نما فیتر و راحت تر وظا عیسر رشیذعمل نموده و به افراد در پ

بر  یسع یرقابت تیو حفظ مز جادیبه منظور ا یمتلاطم امروز یاقتصاد یایسازمان ها در دن
دانش مستلزم  تیریموفق مد یساز ادهیدانش دارند. اما پ تیریموفق مد یساز ادهیپ

-یشده م ییاساس عوامل شناسا ردانش و اقدام ب تیریمد یدیعوامل کل یشناخت و بررس
دانش به واسطه  تیریمناسب مد یها خترسایز ریپژوهش بر تأث نیدر ا نی. بنابراباشد

 نیو بد م،یا الکترونیکی تمرکز نموده یداردر بانک رساختیز یدیعوامل کل ییشناسا
 یو داده ها م؛یانتخاب نموده ا یمنظور بانک ملت استان قم را به عنوان جامعه آمار

رخ با محاسبه ن زین ییایکرده و سنجش پا یپرسش نامه گرد آور قیپژوهش را از طر
 لیها از روش تحل شاخص بندیتیجهت اولو نچنیاست؛ هم دهیبرآورد گرد یناسازگار
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 .یفاز یتحلیل سلسله مراتبفرآیند 

 مقدمه 

رشد  یارتباطات و محاسبات، الگو ینهدر زم یژه، به ویوراو با توسعه فن 0791دهه  در 
 یداز اقتصاد تول یجهان تصاد( و اق1100)طالبی و همکاران،است یافته ییرجهان تغ یاقتصاد

، )والکزکاست شده یلبر دانش و خدمات تبد یاقتصاد مبتن یکگرا/محصول گرا به 
نامشهود است که در اقتصاد  ییدارا یک دانش می توان بیان داشت که بر این مبنا و (1112

ن قر یگر،عبارت د ( به1100)طالبی و همکاران،است یسنت ییتر از دارا مهم یارمدرن بس
دانش هستند قادر  یها که دارا از شرکت یاریعصر اقتصاد دانش است و بس یکم،و  یستب

 .  (1117، )چانگ و چوآنگدباشن یبه بهبود عملکرد شرکت م

 یسازمان پ یبرا ییدارا یکدانش به عنوان  یتمحققان به اهم نیز،ر یاخ یها سال در 
و  یاپو ییراتبا تغ یدر جهان یعبارت به ، (1117، ؛ رالف و الیس1112، )گاندهی اند برده

وفق  یدجد یطهستند تا خود را با شرا ییها ها به طور مداوم به دنبال راه سازمان یوسته،ناپ
)اخوان و جعفری،  دآماده شون یماندن و رشد در بازار رقابت یباق یکه برا یدهند به طور

، )کارابگ ها شرکت یبع برامنا ینتر از مهم یکیدر حال حاضر دانش  بنابراین .(1112
؛ کارابگ، 0771)داونپورت و پروساک، دباش یم یغلبه بر چالش جهان جهت( 1101
 دکن ینم ینرا تضم یکاستراتژ یتخود مز یحال، تنها فرآیند دانش به خود ینا (. با1101

دانش به  یریترو، مدینا (. از1101و همکاران، )عمادزادهگردد یریتمد یدو دانش با
 به دست آورده است یرقابت یتو حفظ مز یجادرا به واسطه ا ینقش مهم یندهفزا طور

است که  یندانش ا یریتمد یهفرض اول ( و1100؛ طالبی و همکاران،0777، )سروری
به  یدجد یتجار یطمح یها با چالش کنند یم یریتشان را بهتر مدکه دانش ییها سازمان

از  یکیاما  .(1111و همکاران،  هندزیک)برخورد خواهند کرد یزیآم یتطور موفق
ها  از شرکت یاریآن است. بس یدانش، نحوه اجرا یریتدر ظهور مد یدیکل های ینگران

آن مطمئن  یاجرا یروش برا ینارند که از بهترددانش را  یریتمد یقصد اجرا یدر حال
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 یها سازمان ی،و به طور کل( 1112، ؛ ونگ و آسپین وال1111و همکاران،  )موفت یستندن
 یریتمد یتِعوامل موفق ییِعدم شناسا یلدانش به دل یریتموفق مد سازیِیادهدر پ یتجار

رو ینا (. از1100، ؛ شهیزان و لایث1119و همکاران،  خورند)گرینر یدانش شکست م
 یریتمد یاجرا یدر مورد عوامل کلیدی موفقیت برا آگاهانهو  یستماتیکبه مطالعه س یازن

 (.1112، )ونگاست تییادانش ح
به ارمغان آورده  بانکداریتکنولوژی اینترنت یک انقلاب در سیستم  یگر،د یسو از 

های  فعالیت انجامالکترونیک  بانکداریالکترونیک است.  بانکداریآغازگر  کهاست 
های ارتباطی، تکنولوژی  شبکه یریکارگ از طریق ابزارهای الکترونیکی یعنی به بانکداری
نیز اینترنت  وسلولی )موبایل( و سایر وسایل الکترونیکی است  های نتلف پیوترها،وب، کام

، سازد می رهاها را از قید زمان و فاصله  تراکنش از بسیاری کهبه عنوان یک پدیده جهانی 
به تواند می یکیالکترون بانکداری همچنین(. 1101، مطرح می باشد)سییدال و سایفور

، دهد یخدمات ارائه م یااطلاعات و  ینترنت،اش در بستر ایانشتربانک که به م یکعنوان 
از تحولات عمده در  یکی و (1112، ؛ فلوه و تریبل مایر0777، )دانیل تعریف گردد

 (.1112)فلوه و تریبل مایر،  است بوده یراخ یها در سال یبخش خدمات مال
عمل  یکتجارت الکترون یطعامل متفاوت در مح یکبه عنوان  تواند یدانش م یریتمد 
در  یدشانجد های یتها و مسئول نقش تر یعتر و سر آسان یرشو افراد را قادر به پذید نما
 یشسازمان را افزا یدانش چابک یریتمد همچنین .دنمای یکیتجارت الکترون یطمح

با توجه ) تر یقو دق ترمنعطف یریگیمتصم یو آن را برا (1101)عسگری و همکاران، داده
 یطور کل به .سازد یقادر م (به دانش مربوطه در زمان مناسب فرد مناسب یدسترسبه 
ساعته به  12 یرا با آماده کردن دسترس یکیکسب و کار الکترون ییدانش، کارآ یریتمد

و  یکارموجب اجتناب از دوباره همچنین .دهد یم یشنقطه ورود افزا یک یقدانش از طر
و با  یدارند به راحت یازرا که ن یاطلاعات توانند ین مو کارکنا گردد یم یتخلاق یشافزا

را  یابیتر و باز آسان یدانش، که امکان دسترس یگاهساختار مناسب پا طریقسرعت از 
؛ 1111، )پیلانیا دیاب یم یشافزا یزکارکنان ن یوربهره ینبنابرا .یندجستجو نما دهد، یم
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 (.1101عسگری و همکاران، 
منظور  و بهالکترونیکی و جایگاه آن در معاملات کشوری  نکداریبابا توجه به اهمیت  
الکترونیک،  بانکداریگیری از دانش به عنوان یک مزیت رقابتی و راهبردی در بهره

و بهبود مدیریت دانش را  یریکارگ شناسایی عوامل موفقیت جهت بهنویسندگان مقاله 
بر شناسایی، استخراج و  ضرحاتمرکز پژوهش  از این رو و تشخیص دادهامری ضروری 

 بانکداریمدیریت دانش در  یرساختیِهای مؤثر ز بندی عوامل و شاخصاولویت
این امر که  داده شده استقرار  یفاز یفرآیند تحلیل سلسله مراتب یریکارگ به باالکترونیک 

 .گرددپذیری منجر به بهبود فرآیندهای کاری و نهایتاً افزایش رقابتمی تواند 

 دانش یریتمد

 یزیکیو ف یپول های ییدارا یگزینجا یی،دارا ینتر دانش به عنوان مهم ،0771دهه  در 
ابزار جهت  یکبه عنوان  (؛ و1100؛ طالبی و همکاران،1112)چن و همکاران، د یگرد

 انشداشت که د یانب توان یم از این رو شد.به اهداف شناخته  یابی و دست یورارتقاء بهره
؛ 1112)چن، شود  یریتو مد یتهدا یدکه با باشد، یدر عصر مدرن م یرقابت یتمز یک

اهمیت دانش در محیط کسب و کار رقابتی پیچیده نیاز  همچنین .(1100طالبی و همکاران،
دانش  یریتمدزیرا  (1101، )ساجوا و جوسویسس به مدیریت دانش را افزایش داده است

به  تواند یم یش و تجربه به راحتکه در آن دان ی ایجاد می نمایدیدجد یکار یطمح
است که به  یکردیرو . مدیریت دانش(1112)اخوان و همکاران،  دناشتراک گذاشته شو

 یبخشو بهبود اثر یوربهره یشجهت افزا یراخ یها سرعت در حال تکامل است و به چالش
در  ماا .(1100)یزدی و همکاران، توجه دارد بسیار  و نوآوری در آن فرآیند کسب و کار

 ( 1101)کارابگ،  دانش وجود ندارد یریتو استاندارد از مد یجهان یفتعر یکعین حال 
ها،  از روش یا دانش را به عنوان مجموعه یریتمد 1113در سال  بونفور مثال عنوان به
 یریکارگ و به یگذار به اشتراک یجاد،ا یبرا که یریتیو مد یفن یو ابزارها ها یرساختز

 .(1111، )سینگ دنمای یم یفتعرایجاد شده ها  دانش در درون سازماناهرم اطلاعات و 
و  هافرآیند ی،سازمان، تکنولوژ یکافراد  یستماتیکس یدانش به بحث و هماهنگ مدیریت

اشاره  یو نوآور دانش استفاده مجدد یقارزش از طر یشبه منظور افزا ی،ساختار سازمان
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است  یستمس یک یجاددانش ا یریتهدف مد ی،طور کل به .(1111، )سینگ و کانتدارد
)یزدی و  دشو یکه توسط آن دانش مناسب در زمان مناسب و مکان مناسب به افراد ارائه م

 ی،گذاربه اشتراک یها دانش با تمرکز بر روش یریترو مدینا از .(1100همکاران، 
 یستگیت و شاسرع ی،وربهبود بهره یبرا یدانش، به عنوان ابزار یو نگهدار یسازیرهذخ

 یو سازگار یریانعطاف پذ ی،سودآور یشافزا یجهسازمان و در نت یکافراد در درون 
 (.1119، )اسلاگترتمرکز دارد

 یتموفق یدیعوامل کل

 یکه عملکرد رقابت یتفعال یها از حوزه یبه تعداد محدودعوامل کلیدی موفقیت  
؛ هوآنگ و 1113، و زیری )آلزمیخواهند داشت اشاره دارد یدر پرا  یزیآم یتموفق
دانش  یریتمد یتموفق یدیکه عوامل کل دارد یم یانب یز( ن1112گ )ون .(1101، لایی

د باشن یمآن  یزآمیتموفق یاز اجرا ینانلازم جهت حصول اطم یو رفتارها ها یتفعال
مکانیزم های  یت،موفق یدیکل واملعتوان بیان داشت که  یم همچنین .(1112، )ونگ
و حفاظت  یگذاربه اشتراک یزبه منظور توسعه و خلق دانش در درون سازمان و ن یسازمان

 یریتمد های یتفعال یدر بهبود اثربخش یضرور ساختارهای همچنین آنها .باشند یاز آن م
 یکبه عنوان  یتموفق یدیعوامل کل یعبارت به .(1117می باشند)اخوان و همکاران، دانش 

)ویی و  اند دانش در هر بخش در نظر گرفته شده یریتمد یموضوع مهم در هنگام اجرا
  (.1100؛ شهیزان و لایث، 1117همکاران، 

دانش شکست  یریتموفق مد یسازیادهدر پ یتجار یها سازمان یطور کل هب 
 یریتمد یزآمیتموفق یسازیادهپ یبرا یاتیعوامل ح ییکه قادر به شناسا یراز ،خورند یم

رو، نیاز به مطالعه ینا ( از1100؛ شهیزان و لایث، 1119مکاران، )گرینر و هد یستندانش ن
توسعه  و سازی مدیریت دانش، بسیار مهم استموفقیت برای پیاده عواملسیستماتیک روی 

منجر شده است  پذیرش آن یعوامل کلیدی موفقیت برا ییدانش به شناسا یریترشته مد
 یریتمد یم شده به منظور کشف و معرفبا وجود مطالعات مختلف انجا اما .(1112)ونگ، 
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و  )جنکسکه بر آن اتفاق نظر وجود داشته باشد، وجود ندارد یفیدانش موفق، تعر
از  یاریبزرگ بس یامروزه آرزو و (1101؛ مهرگان و همکاران ، 1117همکاران، 

موفق دانش خود  یریتدانش مناسب و مد یریتمد یستمس یک یفها، تعر سازمان
دانش در سازمان به  یریتمد یتاست، موفق بدیهی (1112ن و همکاران، )اخوادباش یم

اساس مطالعه  (. به عنوان مثال بر1112و همکاران،  )جاکوودارد یبستگ یعوامل متعدد
و هدف مشترک،  یانصنعت، ب یتاز جمله: اهم یدیعامل کل 7داونپورت و همکارانش 

انتقال دانش، فرهنگ  یدگانه براچن یها ساختار استاندارد و منعطفِ دانش، کانال
ارشد  یریتمد یتو حما یقیاقدامات تشو یکی،و تکن یسازمان های یرساختپسند، ز دانش
 (. 1100؛ طالبی و همکاران،0771و همکاران،  )داونپورتد یدنگرد ییشناسا

 یریتمد یها پروژه یفیِبر اساس مشاهدات ک( 0771داونپورت و همکاران ) همچنین 
و  یزشیانگ یکارها ی،سازمان های یرساختبزرگ، عوامل فرهنگ، ز یها ازماندانش در س

نظر  بقط .(1112، ونگ و آسپین وال)عوامل می دانند  ینتر مهمرا از  یریتمد یتحما
دارد.  یبستگ یادیدانش به عوامل ز یریتمد یها تلاش یتموفق یز( ن1111) یحسنعل
ها  اطلاعات، نقش یفناور یرساخت، فرهنگ، زساختار ی،پنج دسته از عوامل: رهبر یحسنعل

 نیز 1112 سالر د .(1101و همکاران،  )بروسانرا برشمرده است یریگو اندازه ها یتو مسئول
 یفناور های یرساختو ز ها یستمس ی،دانش، استراتژ یریتمد یلاتفرهنگ، تشک یمت

 یدینوان عوامل کلو مؤثر را به ع یستماتیکس هایو فرآیند ها یریاطلاعات، اندازه گ
 (.1112)اخوان و همکاران، نمود  یاندانش در سازمان ب یریتمد یسازیادهپ یتموفق
 یزآم یتموفق یدر اجرا ینقش مهم توانند یکه م یعوامل مختلف سازمان یانم در 
است.  یضرور یساختار سازمان یکی وشناخت عوامل تکنولوژ یند،نما یدانش باز یریتمد

سازمان  یو اثربخش آییبه کار دستیابی یاجزاء برا ینچگونه ا اینکه کدر ین،علاوه بر ا
)یزدی و مهم است  یاربسو حصول اهداف سازمانی را ممکن سازند شوند  یبترک

ایجاد و توسعه سیستم مدیریت دانش نیاز به تغییرات ضروری در   .(1100همکاران، 
که عملکرد سازمانی را  دارد ییها ها، فرهنگ و دیگر جنبه فرآیندها، مدیریت، زیرساخت

یند )ساجوا و جوسویسس، نما ییرتغ یکبارهتوانند  و همه این ابعاد نمی شوندمی شامل
 ها، یستمس یسازیادهو پ یطراح یبرا یسازمان ییِمستلزم توانا . تغییرات مورد نظر(1101
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 یدانش سازمان برااز  یتبهبود و حما یبرا ی لازمهاها و ابزار فرهنگ ها،ساختارها، فرآیند
 (.1100؛ شیرازی و همکاران، 1111، )دی لانگ و فاهیدباش یمؤثر م یریِگیمتصم

 دانش یریتدر مد زیرساخت

های مناسب  توسعه زیرساخت ،سازی مدیریت دانشهای اصلی برای پیاده از جنبه یکی 
ت اجرای وظایف ها جه ها و تیم ای از نقش به معنای ایجاد مجموعهامر این  و سازمانی است

سازمانی یک  ساختار (.1112؛ ونگ، 0771)داونپورت و همکاران،  مربوط به دانش است
به عبارت دیگر، ساختار سازمانی  دهد ها را نشان می پیکربندی پایدار از وظایف و فعالیت

و  گرددمیهاست که از طریق آن، سازمان به وظایف مجزا تقسیم  ای از روش مجموعه
 (.1101)فضلی و علیشاهی،  شودمی جادبین وظایف مختلف ای سپس هماهنگی

افراد و مشاغل در  یاز سازمانده ای یوهنشان دهنده ش یساختار سازمان ی،طور کل به 
و همکاران،  )نجفیدانش باشد یریتمانع مد یاسازمان است، که ممکن است مروج  یک

مناسب به  یانتخاب ساختار سازماندانش با  یریتمد یسازیادهپ درها  سازمان اکثر .(1101
که ساختار  ( زیرا1100)شهیزان و لایث، هستندمواجه  یدمنظور تداوم خلق دانش جد

و  یددانش فراهم نما یریتمد یتعدم موفق یا یتموفق یرا برا ینهزم تواند یم یسازمان
دی و )یزد گرد یم یددانش جد یجادمنجر به ا یدر ساختار سازمان یریپذانعطاف یشافزا

منعطف، اشتراک یساختار سازمان ی،عبارت به .(1113، لی و چویی، 1100همکاران، 
)عمادزاده  کند یم یقدرون سازمان را تشو بخش هایدر سراسر  یدانش و همکار یگذار

 یکه ساختار سازمان دادندکلاور و همکاران، نشان نیز  1119در سال  .(1101و همکاران، 
)شهیزان و  دنمای یم یفاا یدانش نقش مهم یریتمد یزآمیتموفق یزسایادهدر پ یرپذ انعطاف
و  یورکه در بهره یبه عنوان عناصر حساس یساختار سازمان های یژگیو ( و1100لایث، 
 (.1100)یزدی و همکاران،  اند شناخته شده یتها مؤثرند به رسم شرکت ینوآور

عامل مهم  یک یساختار سازمان که نمایند یم یان(، ب1110و همکاران ) چنین گولدهم 
به  یقتشو یبرا یدبا یسازمان یاست و به طور خاص ساختارها یورادر اعمال نفوذ فن

دانش  یججهت ترو یسنت یسازمان بخش هایدر سراسر  یدانش و همکار یگذاراشتراک
اطلاعات قادر به حفظ مداوم دانش  یورافن یستمس ( و1112)والکزک،  باشند یرانعطاف پذ
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و  ؛ محمد1100)شهیزان و لایث، می باشددانش  یسازیره، انتقال دانش و ذخیدجد
به کارکنان سازمان جهت کاهش زمان انتقال  تواند یم ین،اعلاوه برو  (1112همکاران، 

 بطور کلی و (1100؛ شهیزان و لایث، 1101و همکاران،  )واکارو دیدانش کمک نما
 یطها شرا که سازمان یدانش هنگام یریتمد از یتحما یبرا یکیتکنولوژ یابزارها
.  (1100، ؛ وارزارول و جولیوت1110، )والشام هستند یددارند، مف یمناسب یساختار

 یریتمد یاثربخش یشرط برا یشپ یکاطلاعات را به عنوان  یفناور یز( ن1112آگستام )
  (. 1101، )عنایتی و قاصابه دانش در نظر گرفته است

مدیریت منابع  همچونموجود در سازمان  واحدهایواقعیت که برخی از وجود این  با  
اند، ایجاد یک گروه  انسانی و فناوری اطلاعات پیش از این با موضوعات دانش کار کرده

ی ها و نقش های خاص و رسمی برای مدیریت دانش بسیار مهم است از افراد با مسئولیت
 یابندهای جدید توسعه  و هم در موقعیت وجودهای م توانند هم در موقعیت می مربوطه

 ی،از فرهنگ سازمان یبه نوع خاص یازدانش ن یریتمد یرو اثربخشیناز ا .(1112)ونگ، 
ها،  آن یابو در غ دهد یاطلاعات دارد که دانش را بهبود م یوراو فن یساختار سازمان

)عنایتی د شد ممکن نخواه یدانش اثربخش و بهبود عملکرد سازمان یریتمد به یابی دست
  (. 1101، و قاصابه

 فازی یسلسله مراتب یلفرآیند تحل

 های یمهستند که در مقابله با تصم یمؤثر یابزارها یارهچندمع یریگیمتصم یها روش 
 یها از روش یکیبه عنوان  یسلسله مراتب یل. فرآیند تحلنمایند یکمک م یزچالش برانگ

در که  (1101؛ 1100)ستوده، است یارهچندمع یریگیمو مورد استفاده در فرآیند تصم یجرا
  (.1101و همکاران،  )هوزایری یافتتوسعه  یتوسط ساعت 0791دهه  یلاوا

را در  یچیدهمسئله پ یک یرندگانگیمتصم دهد یاجازه م یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ 
 یسازلمد را است یگزینو جا یارمع یرز یار،که شامل هدف، مع یساختار سلسله مراتب
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-یمتصم روش چنین در اینهم (1101؛ ستوده گوهر و همکاران، 0771، )ساعتیدیننما
 یتاهمبصورت هر جفت از عناصر  در خصوصاش را یتارجح یزانم تواند یم یرندهگ

اهمیت مطلق )یک عنصر نسبت به عنصر  یا یادز یلیخ یا یادز یت، اهماهمیت نسبی یکسان،
 یلتبد 7و  2، 3، 0 یعدد یربه مقاد یفیتوص یحاتترج ین. سپس ایدنما اعلام دوم(

می ها در نظر گرفته  آن ینب یها عنوان ارزش هب یزن 1و  2، 2، 1و اعداد  گردند یم
اغلب به علت استفاده از  یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ(. 1117و همکاران،  )ککیِرشوند

و عدم دقت در فرآیند  یذات تیدر کنترل عدم قطع اش یو ناتواننامتعادل قضاوت  یاسمق
 یگرد یعبارت به (.1101)هوزایری و همکاران، د گیر یمورد نکوهش قرار م یزوج یسهمقا

 یها در داده یتکه عدم قطع یدر هنگام تواند ینم یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ یروش سنت
 یبرا .(1101؛ ستوده گوهر و همکاران، 1113، )هاندگرداستفاده  می شودمسئله مشاهده 
بر  را یمجموعه فاز ی یهبار نظر یناول ی( برا0722زاده ) یتی،عدم قطع ینپرداختن به چن

)ستوده  نمود یمعرف موجود(ابهام  یابا توجه به عدم دقت و ) یتاز عدم قطع یتیاساس عقلان
 یریِگاندازه یمهم است که برا یروش یمجموعه فاز نظریه .(1101گوهر و همکاران، 

 ی،زبان ینمرتبط است از جمله قوان یانسان یذهن یها که با قضاوت یمیمفاهابهام از 
 )سسمی درو ی، به کار مباشند یکه اغلب مبهم م یتاز اهم یا و درجه یتاز رضا یا درجه

  (.1101و همکاران،  ؛ کو1117و همکاران، 

نقاط  و هیافتتوسعه  ها یحل کاست یبرافازی  یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ بنابراین 
معمولاً با  یرندگانگیمتصم پوشاند و یرا م یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ ضعف موجود در
ارائه   (با ارزش ثابت ییها نسبت به قضاوت)را  یشانها قضاوت یشتریاعتماد به نفس ب

که  یسنت یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ  با یسهمقا در .(1101)هوزایری و همکاران، ددهن یم
به واسطه  یفاز یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ و مبهم سروکار دارد، یذهن های میبا تصم

)سرفراز و جناب، اصلاح شده است یزوج یسهحذف عوامل ناخواسته در مرحله مقا
روش  یک یفاز یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ داشت که روش یانب توان یم (.1101

و ساختار  یتفاده از مفهوم منطق فازبا اس ها یگزینجا یقانتخاب و تصد یبرا یستماتیکس
)هوزایری و است  یسنت یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ  از روش یدهبه ارث رس یسلسله مراتب
 :باشد یمرحله م 2 یدارا یبه طور کلفازی  یسلسله مراتب یلتحل یندفرآ(، 1101همکاران، 
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خواسته شده  رندهیگیماز هر تصمیری: گ یمبا عوامل تصم یساختار سلسله مراتب یجادا .0
 یفط یکسطح را با استفاده از  یکدر  یریگیمدو عنصر تصم ینسب یتاست که اهم

و  گردند یم یآورجمع یزوج یسهتوسط مقا متیازاتا .یدنما یانب یا درجه 7
)کو و همکاران، د گرد یم یجادا یرندهگیمتصم K هر یبرا یزوج یسهمقا یها یسماتر

1101.) 
 یو بردارها یژهو یربر اساس محاسبه مقاد تواند یم ی: سازگاریرسازگا یلو تحل یهتجز .1

 Rین مقدار ماتریس تر بزرگ و  Rبردار ویژه ماتریس  Wکه  شود یدهسنج یژهو
در ماتریس  ها قضاوتباشد. مشخصه سازگاری ماتریس جهت اطمینان از سازگاریِ  یم

 گردد. یمزوجی چک 

 R.W= �max.W (0رابطه )
 CI= (�max-n)/(n-1) (1بطه )را

 CR= CI/RI (3رابطه )
و  1( مطابق رابطه 0711) توسط ساعتی (CR)و نرخ سازگاری  (CI)شاخص سازگاری  

باشد که در  یمشاخص تصادفی  RIتعداد مقایسات ماتریس و   n، کهاندتعریف شده 3
باشد،  0/1ز ا تر کم CRاگر  .(1101)کو و همکاران، تنمایش داده شده اس 0جدول 

 (.1101)ستوده گوهر و همکاران، تتخمین قابل قبول اس

 RI، ی شاخص تصادفیها ارزش .3ل جدو

 N 1 4 5 6 7 1 2 31 33 39 31ابعاد 
 22/0 21/0 20/0 27/0 22/0 20/0 31/0 12/0 01/0 7/1 21/1 شاخص تصادفی

 (9111)لی و همکاران، 

ات زوجی به متغیرهای زبانی تبدیل ایجاد ماتریس فازی مثبت: امتیازات مقایس .3
 (.1101)کو و همکاران، ت ذکر شده اس 1گردند که در جدول  یم

 ا ههای کیفی و اعداد فازی مثلثی متناظر با آنواژه .9ل جدو

 اعداد فازی تعاریف ارجحیت سطر به ستون ارجحیت ستون به سطر
 0 اهمیت یکسان (0و0و0) (0و0و0)

 1 تر مهمان تا نسبتاً یکس (0و1و3) (133و12و0)

 3 تر مهمنسبتاً  (0و3و2) (11و133و0)

 2 تا اهمیت زیاد تر مهمنسبتاً  (3و2و2) (11و112و133)

 2 اهمیت زیاد (3و2و9) (102و11و133)
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 اعداد فازی تعاریف ارجحیت سطر به ستون ارجحیت ستون به سطر
 2 اهمیت زیاد تا بسیار زیاد (2و2و9) (102و109و11)

 9 اهمیت بسیار زیاد (2و9و7) (100و102و11)

 1 تر مهمبسیار زیاد تا کاملاً  (9و1و7) (100و103و102)

 7 تر مهمکاملاً  (9و7و7) (100و100و102)

 (9111، 1)بوجان و یوونیلد 

 ی فازی ها وزنمحاسبه . 2

میانگین از گیرندگان گیرندگان: جهت ترکیب اوزان فازیِ تصمیمادغام نظرات تصمیم. 2
تصمیم گیرنده است؛ k ز ا iترکیب وزن فازی عنصر تصمیم  Wi .گردد یماستفاده هندسی 

گیرندگان تعداد تصمیم Kاست و  k تصمیم گیرندهز ا iوزن فازیِ عنصر تصمیم  
 (.1101)کو و همکاران، د باش یم

      (2رابطه )

 روش پژوهش

 جامعه خبرگان و  روش تحقیق

 یملت استان قم دارااست؛ بانک  یشیمایپـ  یفیپژوهش از نوع توص نیا قیروش تحق 
رو  نینمودند، از ا یاریپژوهش  نیشعبه آن ما را در انجام ا 03باشد که  یشعبه م 19

 و کارشناسان ها، عاملالکترونیک از جمله: مدیر یدارافرادِ مؤثر در فرآیند بانک یِتمام
 .باشند یاین پژوهش م یآمار جامعه مذکور شعب پرسنل

 نامهروایی و پایایی پرسش

مطالعه برخی مقالات در این زمینه پرداخته و پس از  مرحله آغازین پژوهش بهدر  
 حث مورد مطالعه عوامل کلیدی موفقیت در مدیریت دانش را شناسایی نمودهآشنایی با مب

را انتخاب نمودیم تر  اساتید و خبرگان این حیطه عوامل مؤثرتر و مناسب با استفاده از نظرو 
نیز نرخ  ها نامهجهت تعیین پایایی پرسش نامه بهره جستیم.رسشجهت طراحی پ ها آنو از 

 ناسازگاری محاسبه گردید.
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 ساختار پژوهش

قابل مشاهده  0رو دارای مراحلی است که ساختار کلیِ آن در نمودار پژوهش پیش 
  باشد. یم

 

 

 . ساختار پژوهش3نمودار

 انتخاب معیارهای مناسب 

آوری امل مؤثر بر مدیریت دانش شناسایی و جمعبا توجه به تحقیقات پیشین، عو 
عوامل  ،گردید، سپس با توجه به نظر خبرگان و درک میزان اهمیت مسائل زیرساختی

الکترونیک انتخاب و مطابق با نظر خبرگان  بانکداریزیرساختیِ مؤثر بر مدیریت دانش در 
 باشند. یمقابل رؤیت  3بندی گردیدند که در جدول دسته
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 معیارهای ساختاری مؤثر بر مدیریت دانش. .1جدول

 عوامل منابع

 ساختار دانش منعطف و استاندارد ؛0771داونپورت و همکاران، 

 ساختار دانش

 دانش سازمانی ؛0771داونپورت و همکاران، 

؛ چونگ و چویی، 1113موفت و همکاران، 
 ؛1112

 ساختار دانش

 نعطفساختار دانش م ؛0771داونپورت و پروساک، 

 شناسایی ارزش دانش ؛1112لین و ویی، 
 درجه ارزش دانش ؛1112 یی،و و ینل ارزش دانش

 فرآیند شناسایی دانش کلیدی و بحرانیِ سازمان ؛1101خطیبیان، 

؛ اخوان و همکاران، 1111ژنکس و الفمن، 
 ؛1101

 امنیت و حفاظت از دانش و اطلاعات
امنیت و حفاظت 

 از دانش
 رهبری دانش ؛1113اران، چریدس و همک

 کیفیت اطلاعات ؛1101 ،خطیبیان
 کیفیت دانش

 افزایش کیفیت و کمیت دانش ؛1112 یی،و و ینل

؛ حسنعلی، 0771داونپورت و همکاران، 
؛ ونگ، 1112؛ ونگ و اسپین وال، 1111
؛ اخوان و 1112همکاران، و ؛ اخوان 1112

؛ خطیبیان، 1119؛ دو پلسیس، 1112جعفری، 
 ؛1101

 زیرساخت سازمانی

زیرساخت 
 سازمانی

 ی مبتنی بر دانشها سازمان ؛1112متی، 

پیوستگی بین سیستم مدیریت دانش و ساختار  ؛1119؛ ریموس، 1111ژنکس و الفمن، 
 سازمانی

های  یاستس های سازمانی یاستس ؛1111داونپورت و پروبست، 
 فاکتورهای سازمانی ؛1112صلواتی،  سازمانی

 ی ارتباطیها کانال ؛1111یان، خطیب
ی ها کانال

 ارتباطی
؛ داونپورت و 0771داونپورت و پروساک، 
 ؛0771همکاران، 

 های چندگانه انتقال دانشکانال

و  ها نقشتعریف  ها یتمسئولو  ها نقشساختار،  ؛1111حسنعلی، 
 ها یتمسئول ها نقشتعریف  ؛1101خطیبیان،  ها یتمسئول

؛ موفت و 0771ران، داونپورت و همکا
؛ 1112؛ چونگ و چویی، 1113همکاران، 

؛ رهنورد و 1112ونگ و اسپین وال، 
 ؛1117محمدی، 

 های اطلاعاتیزیرساخت سیستم

زیرساخت 
 فناوری اطلاعات

 زیرساخت تکنیکی و سازمانی ؛0771داونپورت و پروساک، 
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 ها اطلاعاتی یستمسمعماری  ؛1111داونپورت و پروبست، 

؛ چریدس و 0771پورت و همکاران، داون
؛ ونگ و 1112 ،؛ ونگ1113همکاران، 

؛ 1112؛ اخوان و همکاران، 1112اسپین وال، 
؛ 1119؛ دو پلسیس، 1112اخوان و جعفری، 

 ؛   1101خطیبیان، 

 فناوری اطلاعات

 زیرساخت فناوری اطلاعات ؛1111حسنعلی، 

 و انگیزه ها مهارت ؛1113مرتینز و همکاران، 
هارت و م

 تخصص

 های تیمیها و تواناییمهارت ؛1119ریموس، 

)تحصیلات، ت کیفیت فردی فناوری اطلاعا ؛1112لین و ویی، 
 سابقه کاری، مهارت(

تسهیلات سخت افزار، ذخیره سازی، تجهیزات  ؛1112 یی،و و ینل
 سخت افزار ارتباطات

 زاریهای سخت افزاری و نرم افتوسعه شاخص ؛1101 ی،والمحمد

تسهیلات نرم افزار، جستجو، مدیریت اسناد،  ؛1112 یی،و و ینل 
 نرم افزار اینترنت

 یو نرم افزار یسخت افزار یهاتوسعه شاخص ؛1101 ی،والمحمد

 ایجاد ساختار سلسله مراتبی

 مدل فرآیند تحلیل سلسله مراتبی. 9نمودار
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نامه و محاسبه نرخ ناسازگاریراحی پرسش  

با استفاده از  یانتخاب یارهایو با توجه به مع نیشیمطالعات پ مبنای بر پژوهش نامهپرسش
شعبه بانک ملت استان قم  03 انیپرسش نامه در م 022و  دیگرد یطراح یزوج ساتیمقا
پرسش نامه ها عودت داده شدند، پس از آن اقدام به  نیعدد از ا  71که تنها  دیگرد عیتوز

با استفاده از نرم افزار اکسل  یساعت یشنهادیس روش پبراسا یگارمحاسبه نرخ ناساز
  0/1کم تر از  یها CR یروش تمام نیدر ا دیذکر گرد نیاز ا شی. همان طور که پمینمود

با  م،یرا قابل قبول دانست 1/1کم تر از  یها CRپژوهش  نیباشند که در ا یقابل قبول م
 داده شدند. صیقبول تشخ قابلپرسش نامه  11امر تنها  نیتوجه به ا

 معیارهار محاسبه وزن معیارها و زی

 باشند. یمقابل رؤیت  2ول های پژوهش در قالب جد یافته

 اوزان فازی نرمال نهایی معیارها و زیرمعیارها .4لجدو

 معیارها اوزان فازی
 دانش یرساختز 922392273/1 311127119/1 030192227/1

 )ارزش دانش( یابیارز 222207931/1 1111232/1 120101111/1

 امنیت و حفاظت 272111911/1 113221272/1 122232132/1

 کیفیت 372133372/1 020217211/1 123122222/1

 یسازمان یرساختز 213112923/1 029292071/1 11127190/1
 ی سازمانیها استیس 071229011/1 12322112/1 1

 ها تیمسئولو  ها نقشتعریف  129227130/1 112327911/1 100119229/1

 ی ارتباطیها کانال 317331221/1 02312112/1 129917291/1

 اطلاعات یفناور یرساختز 102132112/1 20103201/1 071921992/1
 مهارت و تخصص 917721123/1 331039777/1 031701011/1

 نرم افزار 323233101/1 023177192/1 122171111/1

 سخت افزار 317912131/1 03123221/1 121210711/1

 تبدیل اوزان فازی به غیر فازی

با سه مقدار  ارهایمعریو ز ارهایاوزان مع دیمشاهده گرد 2همانطور که در جدول  
در  a, b, cسه مقدار را به عنوان  نیحاصل گشته اند، که اگر ا نانهیمحتمل وخوش ب نانه،یبدب
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 یرفازیرا به اوزان غ یاوزان فاز یتمام توان با استفاده از فرمول یم میرینظر گ
 .باشندیم تیقابل رو 2در جدول  جینمود که نتا لیتبد

 اوزن نرمال معیاره .5جدول 

 اوزان غیر فازی معیارها
 222319/1 زیرساخت فناوری اطلاعات

 211222/1 زیرساخت دانش

 322139/1 مهارت و تخصص

 1111/1 امنیت و حفاظت

 112921/1 ()ارزش دانش ارزیابی

 011911/1 کیفیت

 097310/1 زیرساخت سازمانی

 092112/1 ی ارتباطیها کانال

 091212/1 نرم افزار

 021327/1 سخت افزار

 177222/1 ها یتمسئولو  ها نقشتعریف 

 129211/1 های سازمانی یاستس

 هاتحلیل یافته

با توجه به افزایش اهمیت دانش در اقتصاد مبتنی بر دانش و نقش آن در ایجاد و حفظ  
ها  بانک وسازیِ مدیریت دانش بپردازند، اند تا به پیاده ها بر آن شده سازمان ،مزیت رقابتی

ثر در معاملات کشوری از این قاعده مستثنی نیستند. در این ؤم ییها نیز به عنوان سازمان
ثر را ؤمعیار م 01عوامل زیرساختی در آن،  یرز آشنایی با مدیریت دانش و تأثپژوهش پس ا

 یتشناسایی نمودیم و با استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی به بررسیِ میزان اهم
 3که در نمودار  پژوهش های یافتهبراساس  الکترونیک پرداختیم. بانکداریها در  آن

-عامل شناخته شد و زیر ینتر به عنوان مهم« ناوری اطلاعاتزیرساخت ف» گردد یممشاهده 
دارای بیشترین میزان « مهارت و تخصص، نرم افزار و سخت افزار»معیارهای آن به ترتیب 

از میان  نیز دومین جایگاه را از آن خود نموده و« زیرساخت دانش»اهمیت بودند. 
دارای اهمیت بودند و « کیفیت امنیت و حفاظت، ارزیابی و»زیرمعیارهای آن به ترتیب 

معیار اصلی  3در میان « زیرساخت سازمانی»یت است ؤدر نتایج قابل ر که گونههمان
ارتباطی، تعریف  یها کانال»در زیرمعیارهایش جایگاه سوم اهمیت را از آن خود کرده و 
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ر به ترتیب در جایگاه اول تا سوم قرا« سازمانی های یاستو سها  یتها و مسئول نقش
 .اند گرفته

 
 . اولویت بندی معیارها1نمودار

توسط  1112توان به تحقیقی که در سال  یماز میان تحقیقات انجام گرفته در این زمینه  
حمایت و رهبری مدیریت ارشد، »ونگ صورت پذیرفت اشاره نمود که در این پژوهش 

 ها یتازمانی، فعالگیری، زیرساخت سفرهنگ، فناوری اطلاعات، هدف و استراتژی، اندازه
عاملی بودند که به عنوان  00« و فرآیندها، انگیزه، منابع، آموزش، مدیریت منابع انسانی

در « فناوری اطلاعات، زیرساخت سازمانی»عامل  1عوامل کلیدی بررسی گردیدند که 
ش اند. لی و چویی نیز رابطه میانِ توانگرهای مدیریت دان یدهگردنیز بررسی  حاضرپژوهش 

چنین کلاور یرشان بر عملکرد را بررسی نمودند. همتأثرهنگ، ساختار و فناوری( و )ف
سازی موفق مدیریت  پیاده در( نقش مهم ساختارهای سازمانی 1119)ن و همکارا کورتس
یر مثبت و قابل توجهِ فرهنگ، تأث 1117. یانگ و همکاران نیز در سال کردندبیان ا دانش ر

چنین اندرسون در بر عملکرد سازمانی را برجسته نمودند. هم ساختار و فناوری اطلاعات
بیان نمودند که فناوری، فرهنگ سازمانی و  1110و گولد و همکاران در سال  1117سال 

یر مثبت و معناداری بر عملکرد تأثساختار سازمانی به عنوان عوامل کلیدی مدیریت دانش 
 سازمانی دارند.

سازی مدیریت دانش را عامل موفقیت بحرانی در پیاده 01چنین حیدری و همکاران هم 

                                                                                                                             
1- Claver-Cortés 
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فرهنگ، مدیران ارشد، کارگروهی، اختیار، ارزیابی عملکرد، آموزش، » بررسی و به ترتیب
را دارای بیشترین اهمیت دانستند. « سازی، ساختار دانشگرفتاری، سیستم اطلاعات، الگو

دیریت دانش را بررسی نمودند ، مسائل ضروری در م1101اخوان و همکاران نیز در سال 
امنیت اطلاعات، استراتژی و حمایت مدیریت ارشد، »فاکتور  2که طی این بررسی 

که به ترتیب دارای را « مدیریت و تکنولوژی، پذیرش، انگیزه، آموزش و مدیریت تغییر
ن ژنگ و همکارا ز سوی دیگرا بیشترین تأثیر بر روی مدیریت دانش بودند معرفی نمودند.

( اثبات نمودند که عوامل کلیدی موفقیت مدیریت دانش یعنی ساختار، فرهنگ و 1101)
حمایت و رهبری »چنین استراتژی اثری مثبت و قابل توجه بر عملکرد سازمانی دارند. هم

ها و فرآیندها، مدیریت منابع  مدیریت، فرهنگ سازمانی، استراتژی مدیریت دانش، فعالیت
ارزیابی عملکرد، آموزش و تعلیم، فناوری اطلاعات، انگیزه و  انسانی، زیرساخت سازمانی،

-( شناسایی و اولویت1101) نیز عواملی بودند که توسط والمحمدی «پاداش، الگوگیری
بندی گردیدند. خطیبیان و همکاران نیز در همان سال سطح بلوغ مدیریت دانش در 

شاخص به صورت  1یر این تأثان فاکتور را معرفی نمودند که میز 1را بررسی و  ها سازمان
فناوری اطلاعات، استراتژی، منابع انسانی، فرآیند، فرهنگ، رهبری، »زیر بیان گردید 

فاکتور موفقیت بحرانی  3 یزدانی و همکاران، 1100در سال در پژوهشی دیگر «. ارزیابی
بود که به که نتایج حاکی از این  ،ها مورد بررسی قرار دادند مدیریت دانش را در سازمان

. چانگ و چوانگ نیز باشند ترتیب فرهنگ، تکنولوژی و ساختار دارای بیشترین اهمیت می
منابع انسانی و استراتژی را بر روی عملکرد بررسی  ،یر ساختار، فرهنگتأثدر همان سال 

 12شان پژوهش(، در 1100یوسف وند ) ـ اشلاقی و اکبریـ  چنین طلوعیهمنمودند. 
، هایتمسئولو  ها نقشتعریف »توان به فاکتورهای  که می ،ایی نمودندفاکتور را شناس

-اشاره نمود که پس از اولویت« ساختار سازمانی و انعطاف پذیری، های اطلاعات یستمس
در سال  را کسب نمودند. بیست و چهارم، بیست و دوم، ششمهای  بندی به ترتیب رتبه

را بررسی نمودند که نتایج حاکی از آن  عامل موفقیت 2بوروسان و همکاران نیز  1101
و استراتژی مدیریت ت فرهنگ مدیری ،فرهنگ سازمانی، زیرساخت سازمانی»است که 

توان بیان داشت که  یبه طور کلی، مباشند.  یمبه ترتیب دارای بیشترین اهمیت  «دانش
به  کنند، یمدیریت دانش بازی م یها نقشی حیاتی در تعیین نتایج تلاش زیرساختیعوامل 

مدیریت دانش هستند، نیازمند بررسیِ عوامل پیاده سازی در پیِ که  ییها سازمان همین دلیل
 باشند. یمزیرساختیِ مؤثر بر مدیریت دانش 
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 نتیجه گیری و پیشنهادات:

دانش، مهارت و  رساختیاطلاعات، ز یفناور رساختیز»حاصل  جیبا توجه به نتا

نقش ها و  فیسخت افزار، تعر»ز آن خود نمودند و را ا ها گاهیجا نی، بالاتر«تخصص

شناخته شدند. هم  ارهایمع نیتر تیبه عنوان کم اهم «یسازمان یها استیها و س تیمسول

 یکانال ها ،یسازمان رساختیز» اریمع 3که  گردد یمشاهده م جیبا توجه به نتا نیچن

پژوهش  جیا در نظر گرفتن نتابرخوردارند.  ب یکینزد تیاهم زانیاز م« و نرم افزار یارتباط

دانش را  تیریمد یساز ادهیجهت پ هیاول یازهاین توان یها م آن تیاهم زانیو توجه به م

 یرقابت تیبه مز کیالکترون یدارمؤثر بر بانک یدیفراهم نمود و با تمرکز بر عوامل کل

 نمود. نیتضم یپرتلاطم امروز یها طیسازمان را در مح تیو موفق افتیدست 

و هم از لحاظ  قیتحق نهیمشابه، هم از لحاظ زم یها پژوهش گریهمانند د زیپژوهش ن نیا

همچون:  د،یارائه نما ندهیآ یجهت انجام پژوهش ها یشنهاداتیتواند پیاستفاده از ابزارها، م

از خبرگان با  یمانند نظرسنج ارهایمع ریو ز ارهایبه مع یوزن ده هایروش ریاستفاده از سا

 ریحاضر، استفاده از سا قتحقی با هاآن جینتا سهیو مقا سیروش تاپس ،یدلف وشر یاجرا

 گریمؤثر، استفاده از د یدیعوامل کل یجهت رتبه بند ارهیچند مع یرگیمیتصم هایروش

شناخته شده  یارهایپژوهش، استفاده از مع اتیشناخته شده در ادب یارهایمعریو ز ارهایمع

حاصل با  جینتا سهیو مقا گرید یها ( و استانیو دولت یصوصکشور )خ یها بانک ریدر سا

 . حاضر قیتحق
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