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 چکیده

تا  ادهدهای درونی خود را گسترش منابع ملموس و ناملموس و قابلیت باید هابانک ،در شرایط متغیر و نامطمئن کنونی
 اهبردیرتوانند به اهداف کلان و بلند مدت دست یابند که برنامه در صورتی می لذا به تغییرات محیطی پاسخ دهند. بتوانند

های با عوامل زیرساختی و قابلیت وکارکسب راهبردمحقق به ارائه الگویی برای تبیین  پژوهشن یدر ا داشته باشند. یمدون
نظران . بر این اساس نمونه این پژوهش، کنشگران و صاحبه استپرداخت داده بنیاددانشی بر عملکرد اقتصادی بانک به روش 

 ند.ا همستقر در کلان شهر تهران برگزیده شد یرکشور هستند که از میان مدیران ارشد اجرایی حوزه بانکدا یحوزه بانکدار

نفر نمونه  6تعداد از گیری نظری و با استفاده از روش گلوله برفی، ابتدا مورد مصاحبه بر اساس روش نمونه ینمونه نظر
ی های اصلیافتهرسید.  هاپاسخبه اشباع  محققتا اینکه  به عمل آمدنفر مصاحبه  91ت از یمند اولیه پژوهش و در نهافهد

ر عوامل مدل بدو الگو و ارائه شده است. در این  تبیینی تحقیقو مدل  بنیادالگوی حاصل از نظریه دادهپژوهش در دو بخش 
 توانند ارتقایب تا، تاکید شده استهای فکری و بستر و ساختار فناوری، سرمایه ،وری مانند نیروی انسانیداخلی مؤثر بر بهره

 .را فراهم آورندوری مدیریت دانش بانک و عملکرد اقتصادی بهره
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 مقدمه .1

ه پژوهشگران بودو موضوع بحث مدیران  دیرباز از ها نکاقتصادی با هایارزیابی عملکرد فعالیتو سنجش 
ر اهداف چرا که اگ؛ استاقتصادی بانک  وظایف مدیران بانکی، ارزیابی و کنترل عملکرداست. یکی از مهمترین 

در حال حاضر دانش، مهمترین منبع  [.93] د بودنیافتنی و قابل کنترل و مدیریت خواهد، دستنپذیر باشسنجش
ازمانی های س فعالیترود؛ از همین رو موفقیت در مدیریت دانش نیز پیش زمینه موفقیت در شمار می سازمان به

کارگیری دانش روز های امروزی به دلیل تحولات عمیق اجتماعی نیازمند بهمدیریت سازمان خط حذف( ۵). است
های عصر حاضر، های نوین در مدیریت سازمانو به تبع آن هنر تصمیم گیری مناسب هستند. یکی از روش

را به هماهنگی با  راهبردیگیری از مدیریت ف بهرهتوان هد. می[98] است راهبردیفنون مدیریت  بکارگیری
 . [24] ها توصیف نمودتغییرات مداوم دنیای پیرامون سازمان

خط  3). [93] با بهبود عملکرد منابع انسانی از طریق نیروی انسانی سروکار دارد وکارکسب راهبردیمدیریت 
ند و کدستیابی به موفقیت انجام شود، تعریف میبایست به منظور ، آن چیزی را که میوکارکسب راهبرد حذف(
یری در مواردی مانند، انتخاب شامل تصمیم گ وکارکسب راهبرد. [6] منابع انسانی باید مکمل آن باشد راهبرد
 اهخدمات خود در آن بازار کند و تعیین موضع محصولات وهای خاصی از بازار که شرکت در آنها رقابت میبخش
فته رقابتی از بین ر راهبردهای منابع انسانی و راهبرد بینهای سازمانی، تمایز یندآرکردی یا فردر حوزه کا .است
 وکارکسب راهبردای دقیق از  . فرض اساسی آن است که مدیریت منابع انسانی، هنگامی که به گونه[39] است

[. 1] است ها و وظایف خویشارکردیازمند توسعه و باز تعریف کاست که ن راهبردیای سازمان پیروی نماید، حوزه
ود. ش ماندن و عملکرد ضعیف منجر می و ترکیب راهبردها به در میانه راه خلوص راهبرد به عملکرد برتر منجرتنها 

 ها و واحدهای تجاری موجود و بالقوه برای ارزیابی مشارکت در فرصت کارگیری این راهبردها در شرکتهنگام به
 ا به مار امکان این ها و منابع شود. مشارکت در فرصتمی  تحلیل هزینه و منفعت استفاده  و ها از شیوه تجزیه

ت و خدماتی متفاوت و متمایز تولید لاها را کاهش داد یا محصوهای رقابتی، هزینه با استفاده از مزیت که دهدمی
ز مند شدن اها برای بهره شرکت تاکید می شود زیراها،  تشویق به مشارکت در فرصت همچنینو عرضه کرد. 

 ای اثربخش مبادلهها را بین واحدهای تجاری مستقل به شیوه ها و مهارت توانند تخصص های رقابتی می مزیت
 [.24] دکنن

رداری از برخو، یگررت دست. به عباده ای اگسترت به تحولان یک شددنزل حاان در یراری ابانکدصنعت 
د بهبور ین به منظواید. بنابرآنمیب قابتی به حساریک مزیت نکی هیچ باای بروزه مرانیکی ولکتراری ابانکدت خدما

اری جدید به بانکددی یکره و رونگاد یجاو اها آنتغییر و نامناسب ی ندهاش روگستری از جلوگیرو فعلی ی ندهارو
راهبردی و مه شتن برنادابه ز نیان ضایت مشتریاریش افزو ابیشتر دآوری سوو مد درآکسب ای مالی برت خدماو 
ثر ای ابرراهبرد سد. همچنین ربه نظر میوری سطح بانک ضرراهبردی است که در سیستم مدیریت زی ساده پیا

دو »برنامه « و « راهبردقع »د. در واکرهبرد اداره راصرفاً با ان نمیتورا مانی زهیچ ساو ست امند برنامه زبخشی نیا
 مدیریتی مکمل یکدیگر هستند.ار بزا

 ،ارینگهد، خلقی ستادر رانش دامدیریتی یندهاافرروش ها و ضعف ، نىایرهای ات بانکلایل مشکلااز دیکى 
د مىشوز بانک نیارد مود و نش موجون دامیاده گسترف های شکاد جووسبب د ست که خوانش ل دانتقاد و ابررکا
ضایتى رنات، فت کیفیت خدما، اایش هزینههافزری ها، اکارهبار، دوکار در مکرت شتباهاع اقووجمله از پیامدهایى و 

 [.9۵دارد ]پى را در لمللى ابینو عرصه ملى در قابتى رت رقدد نبوو نى وبیرن درونی و مشتریا
ها  است و استفاده از عواملی مانند سود، بازگشت سرمایه، رضایت مشتری از مسائل مورد توجه مدیران بانک

دهد، و پیشینه موضوع نشان می مبانیمرور  .[3] ها، حیاتی استگیری آنمعیارهای مناسب و کاربردی برای اندازه
پیشین ترکیب همه عوامل ذکر شده در بررسی عملکرد را در کنار هم، مورد توجه قرار نداده است. با  هایهشپژو



های وکار مبتنی بر عوامل زیرساختی و قابلیتمدل راهبرد کسب 999

 دانش

ه واند دیدگاتتوجه به تغییرات پرشتاب، عدم اطمینان و پیچیدگی محیط بانکی، این نوآوری و تلفیق عوامل، می
تر عوامل مختلف دخیل در عملکرد اقتصادی تر و واقعیتری را برای پژوهشگران به منظور بررسی هرچه دقیقجامع

 [.2] بانک فراهم آورد
 با عوامل زیرساختی و وکارکسب راهبردلذا محقق در نظر دارد در این پژوهش به ارائه الگویی برای تبیین 

 بپردازد.بنیاد دادهبانک( به روش ) های دانشی بر عملکرد اقتصادیقابلیت
 

 پژوهشو پیشینه نظری  مبانی .2

توانند هایی هستند که براهبردها نیازمند طراحی و اتخاذ در محیط پیچیده، پویا و بسیار متغییر امروزی، شرکت
موفق ی هابانکم تمادر صلی د اهبرا رالذ خط حذف( 3). [9۵] آنها را در بهبود روز افزون عملکردشان یاری رساند

ی ها[. بانک23ست ]اها بانکای صلی ترین سرمایه بران اموفق به عنوی هاار دادن راهبردقرن، سرتاسر جهادر 
 کیبان، آن بانکت خدمازار کل بااز  دیش سهم خوافزای ابرش تلان در مستثنی نیستند چوه ین قاعداز انی نیز ایرا

و  رییپذرقابت .[9] خط حذف( 6) بانکی توجه کند.ب مطلوت ه خدمائد ارابهبور هکاراکه به د هد بواموفقتر خو
-بهره د کهبدانن باید ها . لذا سازمانکنند فایرابطه ا نیا تیدر تقو یمهم ینقش توانند یم راهبردی رییپذانعطاف

 نیدهند و از ابسط و گسترش هم  را خود داخلی دانش جریان تا سازدمی قادر را آنها خارجی دانش جریان از گیری
 که همان یدانش خارج انیجر نیبرداری از ا ها در بهره سازمان تیعملکرد نوآورانه خود را ارتقا دهند. قابل ق،یطر

 یتیاهم ان،یبن و متوسط دانش کوچک های نوآورانه همچون شرکت ایپو طیمح کیجذب دانش است، در  تیظرف
  [.27د. ]نتر گرفته شو یتحولات نوآورانه جد شودیدو چندان دارد و باعث م

ت تجربیاآن به موقع ر نتشان و امازسان کنارکادى نش فرو داتجربه ل در آوردن : تحت کنترنشدامدیریت 
ین یک تولید نیست بلکه است. ا ندز دارنش نیات و داتجربیاآن به ها رکام نجااى اکه برافرادی  ن ومازسااد فرابین 

چند  ،یسازمان سلسله مراتب یرهایمتغ [.2۵ست ]ن امازسااد در فرانش داسرمایه ر نتشاآورى، اداره، و ایند جمع آفر
تاثیر دانش  تیریمد بری ستمیبه عنوان ابعاد تفکر س یو کل نگر یطیمح اتاجزاء مبهم، ارتباط یوابستگ ،یانیپا

 [.24] ارندمی گذ

ی قابلیتهای تقازی و ارسانساآکه سبب د مىشوق طلااردی این قابلیتها به مو: ای دانشیتهاقابلی
در مانى زفرهنگ سات، مطالعاس ساابر ر: نشمحودا. فرهنگ 9شامل ا جزاین د. اننش مىشودامدیریتی یندافر
بر اری طریق تأثیرگذاز مانى زمىکند. فرهنگ سا ءیفاانقش مهمى ن مازسادر نش دایند خلقافرزی سانساآ

ر نش به چهاداخلقو هد. فرهنگ دمىار تحت تأثیر قررا نشى ی دایندهاافر، نشداتسهیمی و گیردیج یای راهاهشیو
ید. فرهنگ آمىر بهشماب مطلو، نشىداتعیین مىکند که چه ن مازفرهنگ ساهستند. ط تبادر ارطریق با یکدیگر 

جتماعى اتعامل م مستلزی، گیردتسهیل مىکند. یارا مانى زنشسادی و دانشفرن دامیاط تبااری اربرقر، مناسب
ر و سویه ساختادوبطه ر: رانشمحور دا. ساختا2[. 28د ]نشکل مىگیرن مازفرهنگ سای بر مبنات ین تعاملااست. ا

نشى ی دایندهاافر موفقیتدر به عاملى حیاتى ن مازفرهنگ سار کنار در که ساختاد موجب مىشون مازفرهنگ سا
هم افررا فرماندهى ه نجیرزطریق از نش ل دانتقان امکا، اتبىاسنتى سلسله مری هارگرچه ساختاد. اشول بدن مازسا
موجب ری چنین ساختاد. نمىشوای ظیفهی وحدهاوابین ن و مازفقى سااسطح در نش ل دانتقاامانع  اما دنآورمى

وری های فنا بکارگیریند ن روست سبب کندشداممکن د و وىشمختلف می حدهان وامیارض تعاو قابت ریش افزا
ان، صاحبنظره یدگااز دست که روهمیند. از نشون( مازسادر نش ش داگسترر بهمنظوزم لای یهاورتباطى )فناار
ی هاوهگراد و فرن اتعامل مناسب میاط و تبااری اربرقرن مکااکه ، پذیرفنعطاو امانى مناسب زسار ساختاد یجاا

س ساابروری: . فنا3[. 32ید ]آمىر ها بهشما مانزسادر نش داموفقیت مدیریتت یاورضرد از نآور می همافرا رمانى زسا
رد طلاعاتى موهای ا ورینیز تغییر فناو مانى زسای هارفتارتغییر و گردر نش دامیز مدیریتآموفقیتای جرت، امطالعا
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مهم اری بزالیکن ؛ باشندنش دامدیریتی هازیاتمامى نی پاسخگو ننداطلاعاتى نمىتوهای ا وریست. فناده استفاا
ت طلاعاوری افنای از گیرهکه با بهر، طلاعاتى بههم پیوستهی اسامانهها آیند می  رشما نشى بهی دایندهاافرای جردر ا
 هستند کهن کنارین کاانسانى: ا. منابع 4[. 9۵] هستندنشىپویا داسامانه د یجاای اشى برارزبا ار بز، ااند همدد آجووبه 
به ده از آن ستفاو انش ت و داطلاعاابه داده نایى تبدیل اتو، قعدر واند. ارمىگذاک شترابه و خلق مىکنند را نش دا

  [.91]  شرکت تبدیل مىکنددر نش ی دالیه شکلگیراوبه عامل ان را مندرکا، تأمین منافع شرکتر منظو
 وکارکسبراهبرد 

د هبررانند سهگونه امىتون قیبارپیشى بر و قابتى ی رهاونیر غلبه برای برکت ها که شرده است کرن تر بیارپو
طریق از هزینه در کلى دن بوو ستیابى به پیشرای دست برای اهشیود هبرراین اهزینه: ی هبر. ر9پیش گیرند: در 

ارک تدم هزینه مستلزی هبررست. ه احى شداطرف ین هدابه ن سیدای رکه بردی عملکری هارهکارابرخى 
 ری وجای هزینههارج و شدید بر مخال کنتر، طریق تجربهاز کاهش هزینه ای براوان فرش تلا، مدآرکاات تجهیز

د هبرراین ا. تمایز: 2د. گیرار مدنظر قراره ست که باید همواقبا عاملى ریگر دمقایسه با در ست. هزینه کم شرکت ... ا
از پس ت خدماوری، فناری، تجام ناح، طر حیثد از منحصر به فرت خدماو عرضه کالاها وت در تفاد یجال انبادبه 
ن قیبارشرکت با ت بین محصولاوت ین تفااران اخریدای که برری ست به طوآن انظایر و شبکه تحویل وش، فر

ند. ارکه نسبت به قیمت حساسیتى ندد به مشتریانى عرضه مىشود هبرراین ت اخدمات و باشد. محصولادرک قابل 
ست. تمرکز افیایى اجغرزار یا باو خط تولید از بخشى اران، خریداز خاصى وه بر گرتمرکز د هبرراین در ا. تمرکز: 3

ین طریق از است که شرکت ار استواصل این اتمرکز بر د هبرد. راگیررت گوناگونى صوشکل هایند به امىتو
 [. 96ت یابد ]سد دخواف هداقابت مىکنند به ده ای رسطح گستردر یگر که ی دقبااز رمدتر آرکاو ند مؤثرتر امىتو

 عملکرد

گیری عملکرد های مالی و غیر مالی است. شاخص عملکردی برای اندازهدر واقع عملکرد شرکت در زمینه
 گرایی، سهم بازار، موفقیت محصولتجاری در اینجا مدنظر است که یک ساختار چندقسمتی است و برای مشتری

ها را وکارکسبسیم از عملکرد ترین ترگذاری و رشد به وجود آمده است. در مجموع کاملجدید، بازدة سرمایه
وفادار(، عملکرد بازار )حجم فروش و سهم فراوان بازار( و عملکرد  و توان شامل عملکرد مشتری )مشتریان راضیمی

 شودمالی )سود و بازگشت سرمایه( در مقایسه با رقبا دانست که به عنوان تعریف مبنای عملکرد به کار گرفته می
ترین معیار سنجش های مدیریتی است و بدون شک مهمشده در پژوهشهای مطرحن سازهتریعملکرد از مهم [.93]

رد های عملکآید؛ ولی به طور کلی دربارة اینکه متغیرها و شاخصهای تجاری به حساب میموفقیت در شرکت
ه دو لکرد بهای سنجش عمنظران وجود ندارد. به طور کلی شاخصکدامند، هنوز توافق نظر کاملی در بین صاحب

 پذیر است. دستة ذهنی و عینی تقسیم
های عینی مثل که به صورت کاملاً واقعی و بر اساس دادههستند  هاییهای عینی عملکرد، شاخصشاخص

د های ذهنی عملکرد. شاخصنشوگیری میهبازده دارایی، بازده حقوق صاحبان سهام، بازده سرمایه گذاری و ... انداز
لة این ؛ از جمیردگنفع سازمان شکل میهای ذید که برمبنای قضاوت گروهنشورا شامل می هاییبیشتر شاخص

و کانو و  288۵ در سال . هولی و همکاران[29]ها، رضایتمندی مشتری، رضایتمندی کارکنان و ... است شاخص
یان(، عملکرد بازار را شامل عملکرد مشتری )رضایت و وفاداری مشتر وکارکسبعملکرد  2884سال  در همکاران

)حجم فروش و سهم بسیار بازار( و عملکرد مالی )سود، حاشیه سود و بازگشت سرمایه در مقایسه با رقبا( معرفی 
باید این سه عملکرد )عملکرد مشتری، عملکرد بازار و عملکرد مالی(  وکارکسبکنند و برای سنجش عملکرد می

هایی انجام شده است که در این قسمت به برخی از آنها اشاره پژوهش ه،مقالدر رابطه با متغیرهای این  .را سنجید
 .خواهیم کرد

وکار  های کسبراهبردو  یبانکدارهای راهبرد تأثیرررسی بای با عنوان در مقاله 9318در سال  رستآرجایی و 
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 کتبر عملکرد شر یبانکدارهای راهبردبر روی عملکرد بانک ملی شهرستان زنجان به این نتیجه رسیدند که 
بر  ارزش یبانکدارو  یبانکدارانبوه، حداقل سازی  یبانکدارتهاجمی،  یبانکدار و معناداری دارد تأثیرسازمان( )

 أثیرتسازمان( ) بر عملکرد شرکت وکارکسبهای راهبردمعناداری دارد، همچنین  تأثیرعملکرد شرکت )سازمان( 
دارد و  معناداری تأثیرگری، کاهش هزینه و تمایز بر عملکرد شرکت )سازمان( نگری، تحلیلمعناداری دارد و آینده

 [.29] کاربردی ارائه شده است پیشنهادهایدر پایان با توجه به نتایج پژوهش 
 وکارکسب راهبردپژوهشی تحت عنوان نقش مدیریت دانش در ایجاد  9317سال  زادهموسوی و قربانی

د باعث شوند تواننات مهمی دارد و منافع میتأثیرین نتیجه رسیدند که مدیریت دانش الکترونیک انجام دادند و به ا
را توسعه دهند و از فرآیندهای تصمیم گیری  وکارکسبیندهای آجدیدی بسازند یا کارآیی فر راهبردها که سازمان

 [.98] حمایت کنند
وکار با عوامل مدل راهبرد کسبجوابی برای این سوال یافت شود که  تادر این پژوهش سعی بر آن است 

 چه تاثیری دارد؟ بانکهای دانشی بر عملکرد اقتصادی زیرساختی و قابلیت
 
 پژوهش شناسیوشر .3

ر های دانشی بوکار با عوامل زیرساختی و قابلیتطراحی و تبیین مدل راهبرد کسبهش حاضر وکلی پژف هد
ی این مقاله به صورت زیر بیان هاالسوه است. به همین منظور، خبرانک( از نقطه نظر افراد عملکرد اقتصادی )ب

ری در مقوله محوامند؟، کدهای دانشی وکار با عوامل زیرساختی و قابلیتراهبرد کسبیط علیّ اشرگردیده است: 
ی راهبرد گیرربهکادر ها دهبراهای دانشی کدامند؟، روکار با عوامل زیرساختی و قابلیتل راهبرد کسبحی مداطر

با  وکاری راهبرد کسبگیرربهکادر خلهگر ایط مداشرهای دانشی کدامند؟، وکار با عوامل زیرساختی و قابلیتکسب
وکار با عوامل زیرساختی و ی راهبرد کسبگیرربهکادر بستر حاکم های دانشی کدامند؟ عوامل زیرساختی و قابلیت

 نشی کدامند؟های دابا عوامل زیرساختی و قابلیت وکارتعیین کننده راهبرد کسبمل اعو های دانشی کدامند؟،قابلیت

 3و کوربین 2با رویکرد استراوس 9دبنیادادهنظریه ی روش گیرربهکاو کیفی د یکراین مقاله با رو پژوهش روش
به ی نمونهگیرپذیرفته و ، انجام یافتهر نیمه ساختای مصاحبهها، هاتنظیم گردیده است. به منظور جمع آوری داده

 لازم به ذکر است که بانک های مورد مطالعه در این پژوهش به شرح زیر هستند:ست. اگرفته م نجااهدفمند ر طو

، ک پاسارگاردبان، بانک کارآفرین، بانک پارسیان، بانک ملت، بانک تجارت، بانک صادرات، بانک اقتصاد نوین
 سیناانک ب ، بانک انصار، پست بانک ایران

 وکارکسب راهبردنفر از خبرگان و کارشناسان مطلع و آگاه به  91های بخش کیفی در این پژوهش را نمونه
 .اندشده  نشان داده 9که در جدول  دادندها تشکیل  بانک

 
 مشخصات آماری نمونه نظری پژوهش. 9جدول 

 میزان تحصیلات سن پست سازمانی ردیف
رشته و مقطع 

 تحصیلی

سابقه کاری 

 مرتبط

کد 

 مصاحبه

 1P سال 98 اقتصاد کارشناسی ارشد 4۵ معاون شعبه 1

 2P سال 92 یحسابدار دکتری ۵8 معاون اعتبارات 2

 3P سال 7 یحسابدار کارشناسی ارشد 48 معاون شعبه 3

                                                                                                                                                 
9 Grounded Theory 

2 Strauss 

3 Corbin 
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 4P سال 99 یت مالیریمد دکتری 46 معاون شعبه 4

 5P سال 1 یمدیریت مال کارشناسی ارشد ۵2 معاون شعبه 5

 6P سال 92 اقتصاد دکتری 43 معاون شعبه 6

 7P سال 96 یحسابدار دکتری ۵7 معاون اعتبارات 7

 8P سال 7 یمدیریت مال کارشناسی ارشد ۵۵ معاون شعبه 8

 9P سال ۵ یحسابدار دانشجوی دکتری 48 معاون شعبه 9

 10P سال 92 اقتصاد دکتری 4۵ معاون شعبه 11

 11P سال ۵ یحسابدار ارشدکارشناسی  ۵۵ معاون شعبه 11

 12P سال 93 یحسابدار کارشناسی ارشد ۵2 معاون اعتبارات 12

 13P سال 98 یت مالیریمد کارشناسی ارشد ۵4 معاون شعبه 13

 14P سال 7 اقتصاد دانشجوی دکتری 4۵ معاون شعبه 14

 15P سال 98 اقتصاد دکتری 47 معاون اعتبارات 15

 16P سال 9۵ یحسابدار دکتری ۵8 معاون شعبه 16

 17P سال 1 یحسابدار کارشناسی ارشد 4۵ معاون شعبه 17

 18P سال 92 اقتصاد کارشناسی ارشد ۵9 معاون شعبه 18

 19P سال 4 یحسابدار کارشناسی ارشد 48 معاون شعبه 19

 
ی به روایی محتوایمنظور بررسی روایی، از روایی محتوایی استفاده شده است. برای بررسی به پژوهشدر این 

های بعدی که در قسمت .[28] شداستفاده  2روایی محتوا و شاخص 9شکل کیفی، از دو ضریب نسبی روایی محتوا
 ۵ست که ه اشددر نظر گرفته مقبولیت ر معیابه منظور شاخص  98همچنین لفه ذکر شده است.ؤروایی برای هر م

رد موی ممیزی ها، به کار گرفته شد. راهبردپایاییو یی رواو قت علمی ی دتقاجهت ارهش وین پژرد آن در امو
یک یافته ن شدار تکر، نمونهدن متناسب نمو، شناسیم روشنسجا، اهشگروحساسیت پژاز ند دبورت عباده، ستفاا

 مطلعین.رد خوزباده از ستفاو ا
 

 هشوپژ های یافته .4

های مورد نظر ، در بانک2888 بینروکاس و سترروش ا از هشوین پژدر اها دادهتحلیل و تجزیه به منظور 
است که به وسیله نتخابی اری اکدگذری و محواری کدگذز، بااری صلی کدگذاسه مرحله که مشتمل بر  استفاده شد.

 [.38] گردیدتبیین هش وکیفی پژل نهایت نظریه مدآنها در 
ل این طوز است. در باری اکدگذاری، کدگذو ها دادهتحلیل و تجزیه در لین مرحله : اوزبااری لف( کد گذا

آن به ط فرعی مربوی مقولههاو صلی ی امقولههاگردد، میسی رقت بردمصاحبهها به از حاصل ی ها، دادهمرحله
م و مفهو 33ز، کدبا 378اری یند کدگذآ[. طی فر7] گرددنیز معین مییر مقولهها( )زمقولهها ده خره و مشخص شد

 های نمونه مشخص گردید.بانکدر نها ی آیژگیهااج و وستخرامقوله  97

خواهند شد مقایسه هم با ز ساخته شده بااری گذدر کدکه ای لیهی اوستههاو دکدها  ری:محواری کدگذب( 
ند، به یکدیگرط ستههایی که مربوشوند و در نهایت، دم میغاادنظر مفهومی با یکدیگر مشابهند از کدهایی که و 

 [.92]در محور مشترکی قرار خواهند گرفت 
 

 دهی طبقات کلی از مقولات: شکل2جدول 

                                                                                                                                                 
9. Content Validity Ratio (CVR) 

2. Content Validity Index (CVI) 
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 CVR CVI مفاهیم مقوله

 وکارکسب راهبرد

 13/8 86/8 انداز و اهدافچشم

 86/8 86/8 های سازمانی ارزش

 13/8 9 راهبردیائتلاف 

 9 73/8 )تمایز یا رهبری هزینه( راهبردنوع 

 13/8 73/8 بازارگرایی

 هاعوامل زیرساختی و قابلیت

 9 86/8 یبانکدارهای قابلیت

 13/8 6/8 وکارکسبهوشمندی 

 9 86/8 فناوری اطلاعات

 86/8 9 های مالی و حسابداریسیستم

 8/8 73/8 هاها و روشسیستم

های  های دانشی فعالیتقابلیت

 یبانکدار

 86/8 86/8 شناسایی دانش

 9 86/8 ایجاد دانش

 9 73/8 کنترل کیفیت دانش

 13/8 86/8 ذخیره سازی دانش

 86/8 6/8 حفاظت دانش

 86/8 86/8 به اشتراک گذاری دانش

 13/8 73/8 بکارگیری دانش

 84/8 8۵/8 ارزیابی دانش

 عملکرد اقتصادی
 19/8 16/8 رشد اقتصادی

 88/8 12/8 ارزش صادرات

 
 بیان داشت که: 3Pدر این باره مصاحبه شونده 

 نیمکهای مدیریت دانش ارتباط برقرار راهبردانداز، ماموریت و وظایف سازمانی با بین چشم بتوانیم زمانی که»
 ،تسبرداشته ا در بانکبرای مدیریت دانش  یهایبه سوی تعالی در حال حرکت است و گام بانکتوان گفت می

 .«مدیریت دانش است هابانکدغدغه 

 یبانکدارباید در گام اول هدف خود از مدیریت دانش  ها بانک» اظهار داشت که 5Pهمچنین مصاحبه شونده 
را  های رسیدن به این اهداف د. همچنین باید راهنسپس برای عملی کردن این فعالیت گام بردار نمایندمشخص  را

 «.ید یک سری ابزارهایی داشته باشیمد زیرا برای انجام هر عملی ما باننیز تعیین کن

یازمند ها نکار شوند. آن توانند بی محابا دست بهخود نمی یبانکدارآمیخته  برای توسعه و مدیریتها  بانک
توجهی  و مدیریت آن نقش قابل  یبانکدارگیری نمایند. آمیخته  خوراک اطلاعاتی هستند تا بر مبنای آنها تصمیم

 شدهمات اتخاذ تواند بر تصمیمی یبانکدارند و بالعکس مدیریت دانش ند ایفا کنتوان می یبانکداردر مدیریت دانش 
اگر »اظهار داشت که  12Pچشمگیری داشته باشد. در این مورد مصاحبه شونده  تأثیر یبانکدارهای در مورد آمیخته
فعال باشد هنگامی که شرکت تصمیم دارد در مورد سبد محصولات خود  بانکدر یک  یبانکدارمدیریت دانش 

  .«خواهد داشت أثیرتگیری  و غیرمستقیم بر فرآیند و نتیجه تصمیم صورت مستقیم تصمیم بگیرد آن سیستم به

به  19Pو  1P ،3P، 5P ،8P ،9P ،11P ،14P ،16P ،17P ،18P شوندگان مصاحبه وکارکسبدر زمینه هوشمندی 
برای »بیان داشت  P1شونده  بازار و عوامل دخیل در آن اشاره کردند. به عنوان مثال، مصاحبه هایپژوهشاهمیت 

های خود را مشخص نماید و منابع  های فعالیتبتواند به اهداف خود دست یابد باید هزینه  یبانکداراینکه واحد 
سنجی مشتریان از نحوه  ی برای رضایتپژوهشبینی کند، به عبارتی دیگر اگر قرار باشد  لازم برای آن را پیش

 «.مناسبی را در نظر گرفت  یبانکدار، انجام شود باید بودجه خدمات مناسبو کارکنانحضور به موقع 

های فناوری اطلاعات غیرقابل انکار است و با پیشرفت این حوزه در هر سیستم مدیریت دانشی نقش زیرساخت
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در این زمینه  15Pشود. مصاحبه شونده تر می و اینترنتی شدن کارها لزوم توجه به این موضوع روز به روز پر رنگ
های مورد استفاده یکی از سیستم 9سرویس بسته امواج رادیویی اًهای اینترنت مخصوص زیرساخت»بیان داشت که 

 آیند که نبود آنها مشکل بزرگی برای ما به حساب میهای حمل و نقل ما به حساب میبرای ویزیتورها و سیستم
 . «آید

نیازمند  شودکه طراحی می یبانکدارزیرا هر برنامه  ند؛تعیین کننده دارها نقش  مباحث مالی همیشه در سازمان
ی یهاالثتامین منابع مالی برای پیاده سازی است. از طرفی دیگر نتایج مالی هر تصمیمی حائز اهمیت است اما م

رار ق اثربخشیمبنای سنجش و  هاییشود این است که در بحث مالی چه معیار و شاخصکه در اینجا مطرح می
 . [8] گیرد

 ندهشو د؛ در این باره مصاحبهندههای هر مجموعه نحوه فرآیندها و تشکیلات آن را نشان میها و روشسیستم

18P  شود و چه شود باید بداند که کار را از کجا شروع می هر فردی که وارد می بانکدر یک »اظهار داشت
ها که به نحوی از ها و روش. در زمینه سیستم«دست یابدشود تا به نتایج مشخص شده هایی باید طی رویه

( بیان کرد که 8Pشونده دیگری ) شود مصاحبهنیز محسوب می یبانکدارهای موثر بر مدیریت دانش زیرساخت
بایگانی  هایسیستم در ها بپردازند وسازی داده دایر شود که به یکپارچه هابانکهایی در نیازمندیم تا سیستم»

ی و بهبود گیرتوانند به اندازهها به راحتی میها و سیستمبا این داده ها بانکد. نت مشخصی وجود داشته باشاطلاعا
 اند که چه انتظاراتی از آن واحد مدنظر استدشود و میمستمر فرآیندها بپردازند. مسئولیت هر واحدی مشخص می

 .«و در برابر چه کسی باید پاسخگو باشد

 اند: مصاحبه شوندگان اینگونه توضیح دادهدر این خصوص 

ی شود و یا در برخگاهی اوقات دانش از طریق یک فرد در هنگام انجام یک وظیفه یا فعالیت شناسایی می»
سیار های بپردازند سرنخجلسات طوفان فکری، یا برخی از جلساتی که افراد به ارائه گزارشاتی در مورد بازار می

کنند با بکارگیری کارکنان و برخی از مدیران ارشد (. یا برخی از شرکتها احساس می4P)شود مهمی شناسایی می
یا ی های مکانتوانند اطلاعات ارزشمندی را به دست آورند. پس دانستن این موضوع که از چه رقیب می های بانک

وقت و هزینه کجا و  کند که بهتر استآید خیلی اهمیت دارد زیرا مشخص میاز چه کسانی اطلاعات بدست می
نکتة مهم دیگر این است که افراد باید از لحاظ  («.8Pبرای چه کسانی هزینه شود تا اطلاعات ارزشمند ایجاد شود )

توانایی و قابلیت شناخت و تمایز دانش را داشته باشند، یعنی بتوانند اهمیت اطلاعات و دانش را درک  ،شناختی
 (.10Pکنند )

یعنی ایجاد دانش نهفته و پنهان و  مدیریت دانش فرآیند اجتماعی کردن»ر داشت که اظها 1Pمصاحبه شونده 
کلام  نش پنهان در قالبتسهیم فکر در بین افراد و محیط از طریق مشاهده مستقیم، برونسازی یا خارجی کردن دا

ای ارتباطی هشیوه ، ترکیب کردن دانش از طریق اسناد و مدارک، برگزاری جلسات، گفتگوهای تلفنی یا سایراست
 «نهان است.درونی کردن تبدیل دانش آشکار به دانش پ است. مبادله و ترکیب

رو باید دانش را از نظر کیفیت مورد بررسی و  هر دانشی را نباید جستجو کرد یا به دنبال آن بود از این»
ع هست یا خیر. چگونه دانش غربالگری قرار داد تا دریافت دانش ایجاد شده از نظر محتوا مناسب، کامل و جام

ایجاد شده برای سازمان و واحد من قابل استفاده است؟ این دانش از چه منابعی به دست آمده است، منابع سازمانی 
گذاری دانش در بین واحدهای سازمان  اند چه کسانی هستند؟ اشتراک یا افراد موثقی که این دانش را خلق کرده

های دریافتی را مورد بررسی قرار ها باید صحت دادهپاسخ دادن به این سوال شود؟ برایبه چه صورت ایجاد می
 «های مطرح شده در بالا است.بدهیم. معیارهای سنجش نیز سوال

                                                                                                                                                 
9. General Packet Radio Service (GPRS) 
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 دانش

 در تشریح بررسی کیفیت دانش اینگونه بیان کرد که: 11Pمصاحبه شونده 

خاطر اطلاعات فراوانی وارد شرکت  ، به همینمشتری ارائه شودها احتمال دارد خدمات مختلفی به در بانک»
شود. برای جلوگیری از ایجاد سردرگمی باید به شوند و این موضوع در خیلی از مواقع باعث سردرگمی افراد میمی

های اطلاعات به دست آمده توجه شود؛ به طور مثال میزان مشابهت این اطلاعات با سایر یک سری از ویژگی
توان تصمیم گرفت که به ست. از طریق توجه کردن به این نوع از خصوصیات میاطلاعات واصله تا چه میزان ا

 «.کدام یک از اطلاعات واصله تکیه کرد و آن را مبنای تصمیم سازی خود قرار داد

ها اطلاعات ذخیره شده هر دانشی را نباید برای جلوگیری از بمباران اطلاعاتی و استفاده بهینه و مفید از داده»
رو، باید اطلاعات مهم گزینش و جمع آوری شود و سپس آنها را به طرق دلخواه دسته بندی  رد از ایننگهداری ک

کرد تا در زمان لازم به راحتی قابل دسترسی و استفاده باشند؛ از مهمترین کارهایی که برای ذخیره سازی دانش 
 «.باید انجام داد مستندسازی اطلاعات است سازمان هادر 

اند اینگونه توضیح داده 17Pو  1P ،2P ،3P ،7P ،10P ،12P ،15Pسازی دانش، مصاحبه شوندگان درباره ذخیره
 که:

های فناوری برخی از جلسات به صورت کتبی صورت جلسه ها حتی با توجه به پیشرفتدر برخی از بانک»
ه شده که در جلسات گرفت هاییشود تا هر فرد مسئولیت تصمیمشوند و حتی امضاء هر یک از حضار دریافت میمی

شود که هر فرد در برابر چه چیزی باید مسئول و پاسخگو باشد، و سپس است را بپذیرد و از این طریق مشخص می
ذخیره سازی  های کامپیوتریاین اسناد در سیستم بایگانی بانک که یا به صورت دستی است و یا در قالب سیستم

 که ( بر روی این موضوع تأکید داشت2Pاستفاده قرار گیرند. مصاحبه شونده ) شود تا هر زمانی که نیاز بود موردمی
هدف اصلی از محرمانه ماندن و حفاظت از دانش جلوگیری از حذف، اضافه، تکرار و به عبارتی اعمال هرگونه تغییر 

 برای سازمانغیر مجاز در اطلاعات است. برای اینکه هر کسی به هر نوع اطلاعاتی دسترسی نداشته باشد تا 
 .«خطرآفرین نباشد باید میزان محرمانگی هر بخش از اطلاعات مشخص شود. یعنی باید اطلاعات طبقه بندی شوند

ای که در فرآیند مدیریت دانش به آن  ( نکته3P ،5P ،6P ،9P ،10P ،11P ،17P، 19Pدر مصاحبه با خبرگان )
شود. دانش بود که به صورت خلاصه در اینجا ارائه میگذاری  اشاره شد اهمیت نحوه توزیع یا همان به اشتراک

ود، شاینکه دانش بانکداری  چگونه میان افراد یا واحدها یا به عبارتی بهتر میان تصمیم سازان و ذینفعان منتقل می
ه کتوان مطمئن شد ها شیوه مناسبی هستند یا خیر و میگذارند و این راههایی دانش را به اشتراک میاز چه راه

 ند یاااند به اطلاعات دسترسی پیدا کردهدانش به درستی منتقل شده است. یا افراد به همان اندازه که نیاز داشته
؟ واحدهای بانکداری از طریق معرفی تجربیات مفید کارکنان در حوزه بانکداری به یکدیگر، برگزاری جلسات خیر

های اجتماعی برای تراک گذاری اطلاعات در شبکهدرون واحدی منظم، مرور رخدادهای درون سازمانی و اش
 شوند.مخاطبین باعث تسهیم دانش می
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 : کدگذاری محوری براساس مدل پارادایم9شکل 

 
 تشریح مدل پارادایم در عمل

 :استدلایل انتخاب هر یک از طبقات اصلی به شرح زیر 

برچسب مفهومی برای چارچوب له أمسمیزان مشارکت کارکنان در برنامه مدیریت دانش: این  طبقه محوری:
ها در مرحله کدگذاری باز، و بررسی ها و تحلیل آنداده یجمع آوراز بعد . خواهد شدیا طرح در نظر گرفته 

 موارد ذیل است: یبردارنده عنوان طبقه محوری انتخاب شد که در های ارائه شده، این طبقه بهویژگی

خدمات  دپذیری و کنترل توسط کلیه کارکنان درگیر در زنجیره تأمین خدمات، پایش و ارزیابی بازخورمسئولیت
های مدیریت ترویج و اشاعه دانش و تمایل به یادگیری در کارکنان، تشویق به مشارکت در برنامه توسط کارکنان،

 [.98] دانش

ور، شوند که شامل: توسعه و ارتقاء کشاین شرایط باعث ایجاد و توسعه پدیده یا طبقه محوری می ی:شرایط علّ
های و خبرگان سازمان، توجه به سرپرستی بخشسهولت در ارتباطات و ارائه خدمات، استفاده از نظرات متخصصان 

مختلف زنجیره، اهمیت دستاوردهای ارائه خدمات برای سازمان، ارزیابی دانش فعلی فردی و سازمانی در زنجیره، 
کار بر اساس نقاط قوت و ضعف دانشی در زنجیره، ایجاد رویه یکپارچه مدیریت دانش بر ریزی و ارائه راهبرنامه

 .مشی مدیریت دانش( مان )مربوط به طبقه تعیین خطاساس نیاز ساز

داری هستند که در تبعات طبقه محوری و ها و تعاملات هدفاین مؤلفه بیانگر رفتارها و فعالیت راهبردها:
 شود.ها راهبرد نیز گفته میطبقه گر و بستر حاکم است. به اینشرایط مداخله تأثیرتحت 

کرد های دانشی بر عملبا عوامل زیرساختی و قابلیت وکارکسب راهبردطراحی چارچوب مفهومی  بستر حاکم:
ای جموعهشود. این شرایط را مگذارند بستر گفته میمی تأثیرها و تعاملات شرایط خاصی که بر کنش با اقتصادی

توسعه و ارتقاء اقتصاد  :شرایط علی

ارائه کشور سهولت در ارتباطات و 

 علی: خدمات

 توسعه و ارتقاء اقتصاد کشور
 سهولت در ارتباطات و ارائه خدمات

)طبقه محوری( میزان  پدیده اصلی:

های مشارکت کارکنان دانشی در فعالیت
 وکار و اقتصادی بانککسب

تدوین مکانیزم  راهبردها:

کسب و کار با  ارتباطی راهبرد
 یهاتیو قابل یرساختیعوامل ز

ی بر عملکرد اقتصاد یدانش
  آموزش، بسترسازی متناسب،

ق به تشوی های انگیزشی،سیاست
 ایشارزیابی و پ مشارکت،

طراحی و ارائه  پیامدها:

وکار  کسب مدل راهبرد
و  یرساختیبا عوامل ز

  بر یدانش یهاتیقابل
ی عملکرد اقتصاد

سهولت ارائه خدمات، 
جوئی در هزینه و صرفه

منابع، پیشرفت کشور، 
 توسعه و آبادانی

با عوامل طراحی چارچوب مفهومی راهبرد کسب و کار  بستر حاکم:

ی طراحی مجدد بر عملکرد اقتصاد یدانش یهاتیو قابل یرساختیز
فرآیندهای خدماتی،  ایجاد فرآیندهای مدیریت دانش و شفافیت نتایج 

 ناشی از چارچوب برای کارکنان

ها، طراحی مجدد فرآیندهای زنجیره، پشتیبانی مدیران از فعالیت گر:شرایط مداخله

 ساختاردهی دانش در زنجیره، ارتقاء نظام ارزشیابی
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 دانش

اند از: طراحی مجدد شده عبارتدهند و در مدل معرفی ای تشکیل میها یا متغیرهای زمینهاز مفاهیم و طبقه
 یندهای مدیریت دانش در طول زنجیره و شفافیت نتایج ناشی از چارچوب برای کارکنانآیندهای زنجیره، ایجاد فرآفر
[26.] 

و  دهندای از متغیرهای میانجی و واسط را تشکیل میشرایط عامی هستند که مجموعه گر:شرایط مداخله
 شوند. می ها متأثرراهبردها هم از آن

ند. در آیها بیانگر نتایج و پیامدهایی هستند که در اثر اتخاذ راهبردها به وجود میبرخی از طبقه )ها(:پیامد
، های دانشی بر عملکرد اقتصادیبا عوامل زیرساختی و قابلیت وکارکسب راهبردپژوهش حاضر، طراحی و ارائه مدل 

وئی در جنان سازمان، سهولت ارائه خدمات به شهروندان، صرفهتوسعه مستندسازی و ثبت دانش توسط همه کارک
 .است هزینه و منابع کشور، پیشرفت کشور، توسعه و آبادانی کشور

 

 
 تحقیق بنیادنظریه داده الگوی حاصل از :2 شکل

 
با عوامل زیرساختی و  وکارکسب راهبردها، موانع و الزامات ها در قالب سه مقوله، ضرورتنتایج مصاحبه

 :استهای دانشی بر عملکرد اقتصادی به شرح ذیل قابلیت

 

: تبیین راهبرد مقوله اصلی

وکار با عوامل  کسب
 یدانش یهاتیو قابل یرساختیز

 یبر عملکرد اقتصاد

: توسعه و ارتقاء شرایط علّی

در منابع و جوئی صرفه |کشور 
 |جوئی در زمان صرفه |ها هزینه

 |تسریع در ارائه خدمات 
 |گسترش آسایش اجتماعی 

 های اجتماعیکاهش آسیب

: طراحی ها و تعاملاتکنش

مکانیزم اصلاح فرآیندهای دانشی 
متناسب با راهبرد کسب وکار و 

 های بازاریابیقابلیت

وری ارائه خدمات : بهبود بهرهپیامدها

کسب و کار با عوامل  ی راهبردبانک
رد بر عملک یدانش یهاتیو قابل یرساختیز

 یاقتصاد

یم و های تسهطراحی مکانیزم |های ثبت دانش طراحی مکانیزم |های کشف و خلق دانش : طراحی مکانیزمبستر حاکم

 |های تکنولوژیکی مکانیزم طراحی |های ارتباطی طراحی مکانیزم |های کاربرد دانش طراحی مکانیزم |انتقال دانش 
 های مالیطراحی مکانیزم |های قانونی طراحی مکانیزم

: طراحی مکانیزم اصلاح و توسعه فرهنگ گرشرایط مداخله

طراحی مکانیزم  |طراحی مکانیزم اصلاح ساختار سازمانی  |
طراحی مکانیزم اصلاح  |اصلاح ساختار زنجیره تأمین خدمات 

 رهگردش کار در طول زنجی
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 )بانک( های دانشی بر عملکرد اقتصادیبا عوامل زیرساختی و قابلیت وکارکسب راهبردضرورت، موانع، الزامات  :3 شکل

 
های دانشی بر عملکرد کار با عوامل زیرساختی و قابلیتوکسب راهبردمحقق براساس سه مقوله مذکور در 

 .پردازدبانک به تدوین و نگارش مدل مفهومی می اقتصادی
 

توسعه و ارتقاء کشور
ضرورت 

صرفه جوئی در منابع و هزینه ها•

صرفه جوئی در زمان•

تسریع در ارائه خدمات•

گسترش آسایش اجتماعی•

ایجاد ارزش افزوده برای کشور•

کاهش آسیب های اجتماعی•

مخالف با تفکر سرمایه فکری در سازمان
موانع 

بی اعتمادی میان حلقه های زنجیره تامین•

بروکراسی و عدم انعطاف پذیری ساختار زنجیره•

بروکراسی و عدم انعطاف در رویه های سازمانی•

ضعف قوانین و آیین نامه ها•

ضعف آموزش و یا ارائه آموزش های غیرکاربردی•

اختصاص ندادن بودجه کافی جهت توسعه سیستم مدیریت دانش•

طراحی مکانیزم های فرهنگ سازی در سازمان
الزامات 

تدوین استانداردها، آیین نامه ها و مقررات مرتبط با مدیریت دانش•

ایجاد سند راهبردی و خط مشی مدیریت دانش سازمان•

طراحی مکانیزم های آموزشی•

طراحی مکانیزم کنترل کیفیت خدمات•

طراحی مکانیزم های مالی و تشویقی•

(سرمایه فکری)طراحی مکانیزم های انتخاب افراد شایسته و ماهر•

طراحی مکانیزم های ارتباطی•

طراحی مکانیزم های فناوری اطلاعات•

(کشف، خلق، نشر، تسهیم و کاربرد)طراحی بهینه فرآیندهای مدیریت دانش•
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 دانش

 
 هاهای دانشی بر عملکرد اقتصادی بانکوکار با عوامل زیرساختی و قابلیت: مدل تبیین راهبرد کسب4شکل 

 
 بحث و نتیجه گیری .5

 ادبنیادهدهای صورت پذیرفته در روش محقق در پژوهش جاری پس از استخراج مفاهیم و مقولات از کدگذاری
های توسعه داده شده مدیریت دانش، توسط محققان قبلی نمود تا مبادرت به ارائه چارچوبی مفهومی براساس مدل

شده به عنوان پایه و اساس در راستای  پس از تکوین چارچوب و بررسی همه جانبه آن بتواند از چارچوب تکوین
های اصلی پژوهش در دو بخش چارچوب مفهومی تدوین و تبیین مدل مفهومی استفاده نماید. به همین علت یافته

گردد مدل ارائه شده باعث بهبود و مدل مفهومی ارائه شده است. قبل از بررسی دو بخش معرفی شده بیان می
ای هوری مانند نیروی انسانی و سرمایهعوامل داخلی مؤثر بر بهره بردر این مدل که  وری گردیده است چرابهره
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 2888در سال  و اماکنو 9چنین از دیدگاه سومانتهمتاکید شده است.  بستر و ساختار فناوری همچنینفکری و 
های مالی و غیرمالی، مشارکت کارکنان، افزایش مهارت، مدیریت بر مبنای هدف و عواملی چون تشویق

سازی خدمات و استانداردسازی خدمات جزء عوامل مؤثر بر گذاری، ارتباطات و آموزش سازمانی و نیز سادههدف
 [.4] بررسی قرار گرفته است که در پژوهش جاری و مدل ارائه شده به طور مفصل مورد بحث و استوری بهره

های فرهنگ، راهبرد، زیرساخت و تسهیم و مبادله دانش در مدل تبیین شده، با توجه به برجسته بودن مؤلفه
 هایپژوهشکه بر اساس  وری مدیریت دانش بانک و عملکرد اقتصادی شد چرااین مدل باعث افزایش بهره

دانشی  یبانکدارهای عامل اصلی موفقیت قابلیت ۵ جاری جزءچهار مؤلفه مذکور در پژوهش  2892در  2آکونوی
 .هستند

ر دانشی د یبانکدارهای و قابلیت وکارکسب راهبرددر مدل ارائه شده به دلیل جدید بودن مفهوم  همچنین
سازمان و عدم شناخت کافی آن توسط کارکنان و عوامل انسانی، چرخه مدیریت دانش در قالب طراحی بهینه 

های صورت پذیرفته، به اعتقاد محقق و براساس پژوهشگام تدوین گردید.  99فرآیندهای مدیریت دانش، در 
دانشی، بدون مدیریت دانش میسر و دست  و یبانکدارویژه بخش های مختلف، بهها در بخشتحقق اهداف بانک
 گام مدل معرفی شده توسط محقق خواهیم پرداخت. 6در ادامه به تشریح کامل  .یافتنی نخواهد بود

: محقق در مدل ارائه شده سازی در زنجیره تأمین خدماتسازی در سازمان و فرهنگفرهنگ( 9
مشی و مقررات و بستر فناوری  نماید و آن را از خطیسازی را پایه و اساس توسعه مدیریت دانش معرفی مفرهنگ

های آموزشی در سطوح مختلف محقق در جهت تحقق این مهم برگزاری دوره .نمایدتر معرفی میتر و ضروریمهم
 .نمایدمی ایجاد یک سیستم ارزشی فرهنگی را پیشنهاد همچنینجامعه و 

: در این گام محقق تدوین یک چارچوب منسجم از هانامهآیینتدوین استانداردها، مقررات و نگارش ( 2
اد سازی مناسب، ایجدهد، به اعتقاد وی پس از فرهنگهای کاربردی را پیشنهاد مینامهاستانداردها، مقررات و آیین

 ویابی به هدف بسیار حائز اهمیت خواهد بود. محقق در مدل خود تدوین ساختار کننده در دستچارچوب هدایت
دانشی  هایراهبردهای زنجیره، تدوین اولیه های ارزیابی فعالیتهای سازمانی مرتبط با خدمات، تدوین شاخصرویه

 نماید.و در پایان استانداردسازی فرآیندهای دانشی زنجیره تأمین خدمات را جهت تسریع در پیشبرد اهداف معرفی می

ر بخش جاری تأکید محقق به طور خاص بر : دمشی مدیریت دانش و خط راهبردیتدوین سند ( 3
 های مدیریت دانش، وی معتقد است در مدل تدوین شده باید برای هریک از گاماستیندهای دانشی زنجیره آفر

های متفاوت در طول زنجیره های کاربردی، تدوین و تنظیم گردد تا بتوان در شرایط و موقعیتو مکانیزم راهبرد
محقق از این چهار بخش در راستای تدوین چرخه مدیریت دانش خود بهره برده است، که  .ها بهره بردتأمین از آن

 در گام ششم به آن پرداخته شده است.

 هایها و مکانیزمراهبردگام چهارم مدل خود  : محقق درهای مالی و غیرمالی تشویقیطراحی مکانیزم( 4
کارهای محقق در این بخش تشویق جهت تسهیم و انتقال دانش، راه. نمایدانگیزشی را به طور مجزا بیان می

 .استتشویق جهت خلق ایده و نوآوری دانشی و تشویق جهت کاربرد و استفاده از دانش 

: محقق بر اساس نتایج حاصل از سازی و کاربرد فناوریطراحی بستر و زیرساخت فناوری و پیاده( 5
اندازی حافظه سازمانی ( راه2افزاری، )( تأمین تجهیزات سخت9ر قالب )پژوهش جاری اهم فعالیت این بخش را د
سازی مدیریت محتوا جهت پایش و کنترل محتواهای تولیدشده ( پیاده3جهت ثبت و نگهداشت دانش در سازمان، )

چنین همبندی دانش موجود در حافظه سازمانی جهت استفاده بهینه و کارا و ( طبقه4در سرتاسر زنجیره تأمین، )

                                                                                                                                                 
9. Sumont 

2. Okunoye 
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 دانش

های مندی از پرتال( ایجاد و بهره۵سهولت در دسترسی به دانش مورد نیاز در کمترین زمان ممکن توسط کارکنان، )
سازی شبکه اجتماعی، وبلاگ و ویکی جهت نشر و انتقال دانش در طول زنجیره تأمین و ( پیاده6سازمانی، )

 نماید.جهت افزایش دانش را معرفی می مندی از آموزش و یادگیری الکترونیکی( بهره7) همچنین

محقق در این بخش چرخه مدیریت  طراحی بهینه فرآیندهای مدیریت دانش )چرخه مدیریت دانش(:( 6
نماید، محقق بیان معرفی می وکارکسب راهبردسازی در دانش تدوین شده در مدل خویش را مناسب جهت پیاده

متفاوت بودن سطوح دانشی افراد  همچنینو  در حوزه خدمات بانکی دارد با توجه به گستردگی مشارکت افرادمی
کننده، مراحل چرخه مدیریت دانش باید شفاف و بدون ابهام تبیین و توسعه یابد، به همین منظور چرخه مشارکت

گذاری دانش، به اعتقاد محقق اولین گام برای ( هدف9مرحله ارائه نموده است.  99مدیریت دانش خویش را در 
. این هدف باید به صورت واضح و قابل استتعیین هدف از دانش مذکور  و مدیریت دانش در زنجیره تأمین خدمات

، در این گام لازم است( کاوش و شناسایی دانش دومین گام در چرخه 2 درک برای کلیه افراد زنجیره بیان گردد.
( خلق و مهار نمودن دانش، پس از 3رد. گذاری صورت پذیرفته، انجام پذیاست کاوش دانش، متناسب با هدف

کاوش و شناسایی دانش بر اساس هدف، نوبت به مهار نمودن دانش خواهد رسید، به اعتقاد محقق و بر اساس 
ود برداری از آن وجشده، مهار نشود امکان پردازش و بهرههای صورت پذیرفته تا زمانی که دانش شناساییپژوهش

، محقق بیان استای محقق مرحله 99ی دانش گام چهارم از چرخه مدیریت دانش ده( سازمان4نخواهد داشت. 
دهی گردد تا در صورت نیاز دسترسی به آن به دارد دانش مهار شده جهت استفاده کارا و بهینه باید سازمانمی

( ثبت و 6. است( ترکیب و توسعه دانش مرحله پنجم از چرخه مدیریت دانش پیشنهادی ۵سهولت انجام پذیرد. 
، این مرحله جهت گسترش و تقویت استهای چرخه جاری مدیریت دانش ترین مرحلهضبط دانش یکی از مهم

های انجام پذیرفته توسط ( تسهیم و نشر دانش، براساس پژوهش7نماید. حافظه سازمانی بسیار با اهمیت جلوه می
های چرخه دانش، نقل و انتقال دانش در طول مرحله گذارترین مرحله ازتأثیر که بنیادداده هایپژوهشمحقق در 

. این مرحله تا حدی مهم و ضروری است که بروز هر چالشی در آن، چرخه مدیریت دانش را با مشکل استزنجیره 
که بدون نشر دانش در طول زنجیره امکان اساسی روبرو خواهد نمود، دلیل آن هم کاملاً واضح است، و آن، این

های زنجیره، در صورتی که دانش ( درک دانش توسط کلیه حلقه8ی و توسعه میسر نخواهد بود. وربهبود بهره
ستی درک نشود مرحله بعدی چرخه یعنی کاربرد دانش دچار مشکل خواهد شد، دانش نشر داده رتوسط افراد به د

، استحله نهم از چرخه مذکور ( کاربرد دانش مر1وری خود را در زنجیره اعمال نماید. تواند حداکثر بهرهشده نمی
یره نماید، کلیه افراد زنجوری سازمان و زنجیره تأمین خدمات کاربرد دانش نقش مهمی را ایفا میجهت افزایش بهره

وری خدمات ارائه شده را تا حد قابل توجهی های خویش بهرهتوانند از طریق کاربرد دانش در فعالیتتأمین می
سیله و، دانش باید بهاستهم ارزیابی دانش به کار برده شده در سازمان و زنجیره تأمین ( مرحله د98 افزایش دهند.

گذاری صورت پذیرفته در مرحله اول براساس هدف همچنینهای ارزیابی تدوین شده در گام دوم مدل و شاخص
مدیریت دانش ارائه شده گانه چرخه ( نگهداشت دانش مرحله آخر از مراحل یازده99چرخه مورد ارزیابی قرار گیرد. 

شده در مرحله قبل مفید توصیف گردد، به مجموعه دانش در این مرحله، اگر دانش ارزیابی .استتوسط محقق 
و  شده باشد، از حافظه سازمانی که دانش غیرمفید ارزیابی صورتی پایدار در حافظه سازمانی اضافه خواهد شد، و در

شده به دانش مفید و کاربردی و دانش بندی دانش ارزیابیمحقق جهت دستهپایگاه دانش زنجیره حذف خواهد شد. 
بندی دانش را به نماید. این رویکرد سرعت دستهرا پیشنهاد می 9غیرمفید، رویکرد مجموعه عبارات متوالی دانش

ی رمفید و غیرمفید تسریع بخشیده و از صرف هزینه جهت کاربرد نیروی انسانی متخصص در این بخش جلوگی
  نماید.می

                                                                                                                                                 
9. MKTPKS 
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 یاهتیاساسى در قابل یاز ابزارها یکیم آن به عنوان یاطلاعات و ارتباطات و مفاه یتوجه دائمى به فناور
شود، می اه بانکه متوجه کداتى یها و تهدى فرصتیشناسا یست. براا ارگشاکار یدانش، بستیریرساختى مدیز

استفاده  هانبو یهال دادهیوتحلهیو تجز ارکوسبک یهوشمند ،مصنوعی، هوش یاانهیشرفته رایپ یتوان از فناورمی
 [.21] ستا ایها مهاطلاعات و ارتباطات در بانک یفناور یهارساختیه زکنیژه ایوه رد بک

طى و یط محیشرابه )با توجه  هماهنگ را یان، بسترکه تا حد امکن است یها اران بانکیشنهاد به مدیپ کی
ش یو افزا ىیافزانند تا تمام تلاشها به همکجاد یسطوح مختلف بانک ا ین راهبردهایتدو انات داخلى( به منظورکام

، یاص مشترخ یازهایى به نیپاسخگو یه خدمات سفارشى برایتوانند با تهها مىرد اقتصادی منجر شود. بانککعمل
ن یاز ا یکقه هر یتقاضا و سلاساس  د بریى مختلف و تولیایابى در مناطق جغرافیبازار های هشاستفاده از پژو

 ش دهند.یرد اقتصادی را افزاکمناطق، عمل
نترل پژوهشگر است و کخارج از  یرهایر متغیعلوم انسانى، تأث یها پژوهش یهاتین محدودیى از مهمترکی

رگذار یل پرسشنامه تأثیمکتواند در تت میین محدودیست. ایج پژوهش دور از ذهن نیآنها بر نتا یرگذاریان تأثکام
 ن پژوهش است. یا یهاتیگر محدودیز از دین یریگجامعه و نمونه و روش نمونه یهایژگیباشد. و

 بانک و شهرهایدر و ى با حجم بزرگتر یهادر نمونهرا ن پژوهش یشود اشنهاد میینده پیبه پژوهشگران آ
ورد بررسى قرار م را رونىیى بیآنها و روا یریپذمیسه و تعمین پژوهش مقایج ایبا نتارا ج یو نتا کنندرارکمختلفى ت

  گردد.ر شده برطرف کذ یهاتیمحدود تا دهند
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