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Abstract 
Purpose: Applying knowledge management in organizations and its development according to 

its ever-increasing developments is one of the factors influencing the organization's performance 
which as a requirement leads to improving organizational learning, growth, and customer 

performance. Furthermore, the formulation of knowledge management strategy and personal 

knowledge management strategy are among the factors influencing the evolution of knowledge 
management. In this regard, the current research aims to investigate the impact of knowledge 

management developments and organizational adaptation on the three dimensions of the internal 

performance process, customer performance, and learning and growth. 
Method: The present applied research is a descriptive survey. The statistical population 

included all employees and experts of Bank Mellat branches in Qom province. After conducting 

the pre-test and confirming the validity and reliability and determining the variance deviation of the 
initial sample, the statistical sample was obtained according to Cochran's formula as 101 people 

who responded to the questionnaires in a non-probabilistic manner. The data collection tool was a 

questionnaire. After collecting the questionnaires, the structural equation model was used to 
analyze the data, which is a complete structural equation model combining path diagram and 

confirmatory factor analysis. Cronbach's reliability coefficient in this study was higher than 0.7 for 

all variables, which is higher than the minimum standard value. Therefore, the measurements have 
high reliability. Also, Bagozzi and Yi standards above 0.6 have been reported for composite 

reliability (CR). All (CR) values of the variables are more than 0.6, therefore, the measurement 

model has a suitable composite reliability. To check the convergent validity in the PLS model, the 
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average variance extracted (AVE) was analyzed and all the AVE values related to the constructs 

showed a value of more than 0.4, which means it is an acceptable limit for the convergent validity 

of the questionnaire. In this research, structural equation modeling and partial least squares method 
were used to test hypotheses and fit the model. 

Findings: The results showed that the impact of knowledge management changes on the 

process of internal performance, customer performance, and learning and growth were confirmed 
with t-value of 6.56, 4.97, and 6.92 respectively. But the effect of organizational compatibility on 

internal performance process, customer performance, and learning and growth were rejected with 

t-value of 0.199, 0.819, and 0.531 respectively. The effect of personal knowledge management 

strategy on knowledge management developments was confirmed with a t-value of 4.74, but the 

effect of developing knowledge management strategy on knowledge management developments 

was rejected with a t-value of 1.69. 
Conclusion: According to the findings, knowledge management developments have a positive 

and significant impact on the internal performance process, customer performance, and learning 
and growth. Therefore, paying attention to the developments of knowledge management helps 

organizations improve their internal performance process and learning and growth of organization 

members and enhance customer performance. Also, by adopting a personal knowledge 
management strategy, organizations can be more successful in influencing knowledge management 

developments. Therefore, it can be said that knowledge management capabilities and the 

organization's ability to effectively manage knowledge, which has evolved in the shadow of 
knowledge management developments, provide employees with a standard basis for achieving 

interaction. Its effectiveness in creating value for the organization emerges through the impact of 

knowledge processes on the internal performance process of the organization. Furthermore, the 
evolution of knowledge management will lead to learning and organizational growth as the most 

critical tool for the evolution of knowledge management, which is a process of continuous 

creativity through the creation of new knowledge, and if customer relationship management is 
integrated with knowledge management (as a necessary strategy for complex environments, 

dynamic) can improve business processes and increase customer satisfaction, profitability, and 

customer loyalty. Considering the confirmation of the impact of knowledge management 
developments on the internal performance process, it is suggested that by using the developments 

that have been created in the field of knowledge management, by simplifying the bank's internal 

processes, increasing the quality of the bank's services and creating innovation in service delivery, 
they can improve the performance process. be effective internally. Moreover, considering the 

confirmation of the impact of knowledge management changes on learning and growth, it is 

suggested that managers, by providing suitable conditions, using knowledge management 
capabilities and the changes that have occurred in this field, should focus on organizational learning 

and growth and lead to the improvement of skills, and employee satisfaction, as well as lead to the 

improvement of services provided to customers and customer satisfaction. According to the results 
of this research, it seems that the organizations that perform their activities based on knowledge 

management and engage in continuous organizational learning will be in sync with the 

developments in the field of knowledge management and will ultimately have higher efficiency, 
effectiveness, productivity, and service quality. Considering the confirmation of the impact of 

knowledge management changes on the performance of customers, it is suggested that 

organizations, especially financial organizations, improve business processes through the 
integration of customer relationship management and knowledge management and increase the 

level of customer satisfaction, profitability, and customer loyalty. 

 

Keywords: Internal Performance Process, Learning and Growth, Customer Performance, 

Knowledge Management Developments, Knowledge Management Strategy. 
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 چکیده

ها و توسعه آن با توجه به تحولات روزافزون مدیریت دانش، از عوامل  بکارگیری مدیریت دانش در سازمان هدف:
شمار  شود و یک الزام به ملکرد مشتریان میتاثیرگذار بر عملکرد سازمان بوده و منجر به بهبود یادگیری و رشد سازمانی و ع

رود. همچنین تدوین استراتژی مدیریت دانش و استراتژی شخصی مدیریت دانش از عوامل تاثیرگذار بر تحولات مدیریت  می
گانه  باشند. در این راستا، هدف پژوهش حاضر بررسی تاثیر تحولات مدیریت دانش و سازگاری سازمانی بر ابعاد سه دانش می

 فرآیند عملکرد داخلی، عملکرد مشتری و یادگیری و رشد است.
کارکنان و کارشناسان شعب  ۀآماری شامل کلی ۀفی از نوع پیمایشی است. جامعیپژوهش کاربردی حاضر، توص روش:

س نمونه اولیه، آزمون و تایید روایی و پایایی و تعیین انحراف واریان بانک ملت استان قم بودند. نمونه آماری پس از انجام پیش
ها پاسخ دادند. ابزار  نفر به دست آمد که به صورت غیراحتمالی در دسترس به پرسشنامه 545طبق فرمول کوکران برابر با 

ها از مدل معادلات ساختاری  ها، برای تجزیه و تحلیل داده بود. پس از گردآوری پرسشنامه  ها، پرسشنامه آوری داده جمع
ای از نمودار مسیر و تحلیل عاملی تأییدی است. ضریب پایایی  کامل معادلات ساختاری آمیزهاستفاده شد، که یک مدل 

ها پایایی  بوده که از حداقل مقدار استاندارد بیشتر است. لذا، سنجه 7/4کرونباخ در این مطالعه برای تمامی متغیرها بالاتر از 
( CR( گزارش شده است. تمامی مقادیر )CRرای پایایی ترکیبی )ب 8/4بالایی دارند. همچنین باگازی و یی استاندارد بالای 

گیری از پایایی ترکیبی مناسبی نیز برخوردار است. برای بررسی روایی  باشد، بنابراین، مدل اندازه می 8/4متغیرها، بیش از 
به ط مربو AVEیر دمقا میتما( مورد تحلیل قرار گرفت و AVEمعیار میانگین واریانس استخراج شده ) PLSهمگرا در مدل 

پرسشنامه است. در این  یاهمگر ییقبول برای رواحد قابل  یین مطلب گویان دادند و انشارا  0/4از  بیش یارمقد، ها زهسا
 یابی معادلات ساختاری و روش حداقل مربعات جزئی جهت آزمون فرضیات و برازش مدل استفاده شد. پژوهش از مدل
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تاثیر تحولات مدیریت دانش بر فرایند عملکرد داخلی، عملکرد مشتری و یادگیری و رشد به  نتایج نشان داد که ها: یافته
تایید شدند. ولی تاثیر سازگاری سازمانی بر فرایند عملکرد داخلی، عملکرد مشتری و  8988و  t-value 8918 ،0987ترتیب با 

تاثیر استراتژی شخصی مدیریت دانش بر تحولات  رد شدند. 49185و t-value 49588 ،49258یادگیری و رشد به ترتیب با 
 t-valueتایید شد، ولی تاثیر تدوین استراتژی مدیریت دانش بر تحولات مدیریت دانش با  t-value 0970مدیریت دانش با 

 رد شد. 5988
رشد، تاثیر  ها، تحولات مدیریت دانش بر فرایند عملکرد داخلی، عملکرد مشتری و یادگیری و طبق یافته گیری: نتیجه

ها و  ها در بهبود فرایند عملکرد داخلی آن داری دارند. بنابراین، توجه به تحولات مدیریت دانش، به سازمان مثبت و معنی
ها با اتخاذ استراتژی  بخشد. همچنین سازمان یادگیری و رشد اعضای سازمان کمک کرده و عملکرد مشتری را نیز بهبود می

های  توان گفت قابلیت تر عمل نمایند. لذا، می ند در تاثیر بر تحولات مدیریت دانش موفقتوان شخصی مدیریت دانش می
مدیریت دانش و توانایی سازمان برای مدیریت موثر دانش که در سایه تحولات مدیریت دانش تکامل یافته است، مبنایی 

سازمان از طریق  یآن در خلق ارزش برادهد که اثربخشی  مشترک برای دستیابی به تعامل در اختیار کارکنان قرار می
شود. همچنین تحولات مدیریت دانش منجر به  دانش بر فرایند عملکرد داخلی سازمان پدیدار می یاثرگذاری فرآیندها

ترین ابزار تحول مدیریت دانش که فرآیند خلاقیت مداوم از طریق خلق دانش جدید  یادگیری و رشد سازمانی به عنوان مهم
های  مثابه یک راهبرد ضروری برای محیط ت دانش )بهیریبا مد یت ارتباط با مشتریریشد و در صورت ادغام مد است، خواهد

 یو وفادار یان، سودآوریت مشتریوکار را بهبود بخشیده و سبب ارتقاء سطح رضا کسب یندهایتوان فرا یپیچیده، پویا( م
شود با استفاده از  دانش بر فرآیند عملکرد داخلی، پیشنهاد می ان گردید. با توجه به تایید تاثیر تحولات مدیریتیمشتر

سازی فرایندهای داخلی بانک، افزایش کیفیت خدمات بانک و  تحولاتی که در زمینه مدیریت دانش ایجاد شده، از طریق ساده
با توجه به تایید تاثیر تحولات  ایجاد نوآوری در ارائه خدمات، بتوانند در بهبود فرایند عملکرد داخلی موثر واقع شوند. همچنین

های مدیریت  شود مدیران با فراهم ساختن شرایط مناسب، با استفاده از قابلیت مدیریت دانش بر یادگیری و رشد، پیشنهاد می
دانش و تحولاتی که در این زمینه رخ داده است، به یادگیری و رشد سازمانی پرداخته و منجر به ارتقاء مهارت و رضایت 

ان و همچنین منجر به ارتقای خدمات ارائه شده به مشتریان و جلب رضایت مشتریان شوند. با عنایت به نتایج این کارکن
دهند و به یادگیری مداوم  خود را براساس مدیریت دانش انجام می یها هایی که فعالیت رسد سازمان پژوهش، به نظر می

و کیفیت  یور مگام شده و در نهایت از کارآیی، اثربخشی، بهرهپردازند، با تحولات عرصه مدیریت دانش ه سازمانی می
گردد در  برخوردار خواهند بود. با توجه به تایید تاثیر تحولات مدیریت دانش بر عملکرد مشتریان، پیشنهاد می یخدمات بالاتر

وکار را بهبود  کسب یندهایفرا ت دانش،یریو مد یت ارتباط با مشتریریهای مالی، از طریق تلفیق مد ها بویژه سازمان سازمان
 ان گردند.یمشتر یو وفادار یان، سودآوریت مشتریبخشیده و سبب ارتقاء سطح رضا

 

 یادگیری و رشد، عملکرد مشتری، مدیریت دانش، سازگاری سازمانی.، فرآیند عملکرد داخلی ها: کلیدواژه
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 . مقدمه1

ها بیش از گذشته اهمیت  سی عملکرد شرکتبا توجه به شرایط رقابتی و تغییرات سریع کنونی، برر
ها و حفظ  (. از سوی دیگر، جهت بهبود عملکرد سازمان0322پور و همکاران،  یافته است )جامی

مزیت رقابتی، اهمیت مدیریت دانش به عنوان یک ابزار مهم به رسمیت شناخته شده است و نتیجه 
، حاکی از تأثیر مستقیم مدیریت دانش و های متعددی که در نقاط گوناگون جهان انجام شده پژوهش

(. بخش خدماتی کشور 0422لو و همکاران،  ها است )آدینه تحولات آن بر بهبود عملکرد سازمان
های  المللی و ملی است. از میان سازمان ها در بازارهای بین منبع مهمی در ارتقاء رقابت سازمان

(. با 0202و همکاران،  1باشند )ژو معه میهای اقتصادی جا ترین بخش ها از مهم خدماتی، بانک
ها صلاحیت لازم در توسعه دانش را  توجه به تأثیر مثبت مدیریت دانش بر عملکرد بازار، اگر بانک
الهی و حمیدزاده اربابی،  کنند )سیف نداشته باشند، مزیت رقابتی مبتنی بر دانش را کسب نمی

استاندارد  یبا مراجعان سروکار دارند و خدمات بانک(. از آنجا که کارکنان بانك به طور دائم 0422
(. لذا، 0326الوار و همکاران،  در عملکرد بانک دارد )احمدی ییر بسزایاست، نقش کارکنان تأث

ها باید بوسیله یک هسته مرکزی مدیریت شود تا به دنبال آن شاهد عملکرد بهتر  جریان دانش در بانک
(. یادگیری سازمانی توانایی یک سازمان را در اکتساب 0422ابی، اللهی و حمیدزاده ارب باشند )سیف

دهد و مدیریت دانش بر چگونگی سازماندهی و استفاده از آن در جهت  و توسعه دانش افزایش می
(. از سویی، یادگیری سازمانی و مدیریت دانش، 0322بهبود عملکرد تمرکز دارد )نظری و همکاران، 

گر هستند و سرعت عمل سازمان در واکنش به محیط را افزایش داده و متغیرهای مهم و مکمّل یکدی
توانند یاد بگیرند، هایی که نمی(. سازمان0202، 2کنند )آنتونس و پینهیرومزیت رقابتی ایجاد می

سازگار شوند و تغییرات را بپذیرند، به سادگی نابود خواهند شد. یادگیری، سازمان را نجات خواهد داد 
(. آموزش در 0422 گیرد )ثقفی و همکاران، بواسطه مدیریت بر دانش سازمانی صورت میو این امر 

شود افراد دانش خود را در سازمان به اشتراک بگذارند )عرفای جمشیدی و  سازمان باعث می
 (.0322همکاران، 

ها به مزیت رقابتی است  ای در دستیابی شرکتکننده بدیهی است عملکرد مشتری عامل تعیین
های مناسبی را جهت حفظ مشتریان کلیدی خود  ها باید روش ( و بانک0422الوار،  ارعی و احمدی)ز

                                                           
1. Zhou 
2. Antunes & Pinheiro 
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(. مدیریت دانش بر 0422الهی و حمیدزاده اربابی،  ها افزایش یابد )سیف کار گیرند تا رضایت آن به
م اثر مثبت سازی مدیریت ارتباط با مشتریان به طور مستقیتوانمندسازی کارکنان و آن نیز بر پیاده

(. شناسایی محیط و 0322افزایی متقابل منجر شوند )پناهی و همکاران،   توانند به هم داشته و می
گویی شرکت برای درک سریع، شناسایی و پاسخ به تغییرات محیطی ازجمله  توانایی پاسخ

 (.0422باشد )قاسمی و همکاران،  های مشتری، حرکت رقبا و روند بازار می خواسته
های راهبردی ها، چه دولتی و چه خصوصی، در روند کاری خود با چالش ی از سازمانبسیار

وکار، موظف به طراحی مجدد  رو، برای جلوگیری از شکست در کسب شوند. از اینمواجه می
های خود را ارتقاء  ها نیازمند این هستند که ارزش راهبردهای خود هستند. به عبارت دیگر، سازمان

پذیری یا سازگاری  های ذینفعان انطباق دهند که این پدیده انعطاف را با منافع و خواستهها  داده و آن
(، سازگاری 0422سیاه ) (. طبق نتایج پژوهش نظرپوری و شاه0422شود )دستام،  سازمانی نامیده می

یستی از ها با دانش جدید بر انتقال دانش و ابعاد آن تأثیر مثبت و معناداری دارد. بنابراین، سازمان
طریق ایجاد سازگاری لازم، یادگیری و رشد و توسعه خود را فراهم آورند )قاسمی و همکاران، 

وکارها در عصر کنونی است.  ها و کسب های سازمان ترین دارایی (. از آنجا که دانش از کلیدی0422
ازمان مورد های دانشی برای س در همین راستا اصطلاح راهبرد دانش به منظور روشن کردن دارایی

سازی مدیریت دانش و تدوین راهبردهای مدیریت دانش موجب  توجه قرار گرفته که در نهایت با پیاده
از دیدگاه اغلب محققان،  (.0420زاده و همکاران،  شود )حسن بهبود کارآمدی و کارایی سازمان می

(. 0322ر و همکاران، پو ای دارد )جامی انتخاب استراتژی مناسب برای بهبود عملکرد، اهمیت ویژه
عنوان مبنایی برای تعیین و اجرای فرآیند مدیریت دانش، و شناسایی دانش  استراتژی مدیریت دانش به

 (.0202و همکاران،  1ها مهم است )آندریانی صحیح برای سازمان
از لحاظ فرایند اجرای پژوهش، با توجه به استقرار مدیریت دانش در شعب بانک ملت و برگزاری 

های آموزشی بین کارکنان و کارشناسان بانک، این پژوهش در فرایند انتهایی استقرار مدیریت   هدور
دانش، به نوعی این مسئله را مورد ارزیابی قرار داده و درصدد پاسخ به این سوال است که آیا تحولات 

عملکرد  مدیریت دانش و همچنین سازگاری سازمانی بر فرایند عملکرد داخلی، یادگیری و رشد و
مشتریان تاثیر دارد؟ همچنین تاثیر تدوین استراتژی مدیریت دانش و استراتژی شخصی مدیریت 

 نماید. دانش را بر تحولات دانش بررسی می
                                                           

1. Andriani 
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 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

 . فرآیند عملکرد داخلی2-1

آید شمار می ها بهترین معیار سنجش موفقیت در شرکت عملکرد سازمانی بدون شک مهم
(. هدف فعالیتی در واحد تجاری، دستیابی به بالاترین سطح کارایی و 0322)رستگار و جعفری، 

(. فرآیندهای عملکرد داخلی 0422 شود )مولوی و محمدی، اثربخشی است که عملکرد نامیده می
، 1شود )تایبز و لانگات سازوکارهایی هستند که از طریق آنها انتظارات عملکرد سازمانی حاصل می

کنند تا عوامل مؤثر بر عملکرد و رفتار کارکنان را  های موفق جهان تلاش زیادی می (. سازمان0206
لو و همکاران،  شناسایی و مدیریت کنند و با فراهم کردن این عوامل، بر عملکرد کارکنان بیافزایند )آدینه

و تجاری کردن فرایندها، (. لازمه پیشرو بودن از رقبا، خواستن و توانایی سازمان برای خلق 0422
کند تا  ها کمك می وکار جدید یا همان نوآوری است که به شرکت های کسب محصولات و سیستم
شود و این  ها محسوب می ها و سازمان شرکت یفناور یعامل اصلی برتر یمتفاوت باشند. نوآور

(. فناوری مالی 0202کاران، و هم 2سزایی دارد )لیو ها تأثیر به عملکرد سازمان یدر رشد و ارتقا یبرتر
ها، بهبود کیفیت  های عصر حاضر در صنعت مالی با کاهش هزینه به عنوان یکی از بارزترین نوآوری

های جدید از طریق تغییر رویکرد مشتریان از خدمات بانکداری، تغییر در  خدمات مالی و ایجاد افق
و   را متحول و رفتار متولیان این حوزه وکارهای سنتی و بهبود کیفیت آن شیوه بانکداری موجود کسب

( 0202و همکاران ) 3آیدینر .(0322سهم آنان از بازار مالی را گسترش داده است )مغنی و همکاران، 
به این نتیجه رسیدند که با توجه به رشد استفاده از تجزیه و تحلیل کسب وکار و مدیریت دانش )به 

ای  کننده وکار در عملکرد سازمانی نقش تعیین کسب عنوان یکی از عوامل اصلی آن(، فرآیندهای
در  یسازمانی و نوآور ی( نشان دادند که نوآور0206و همکاران ) 4دارند. همچنین نارانجو والنسیا

 شود. خدمات، باعث بهبود در عملکرد شرکت می

 . یادگیری و رشد2-2

تا به سرعت با تغییر، سازگار سازد  یادگیری سازمانی فرآیندی است پویا، که سازمان را قادر می
                                                           

1. Tibbs & Langat 
2. Liu 
3. Aydiner 
4. Naranjo-Valencia 
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توان به عنوان چگونگی  (. مفهوم یادگیری سازمانی را می0322شود )عرفای جمشیدی و همکاران، 
های پویا از طریق فرایند  های پویا در فرایندهای داخلی شرکت تلقی کرد. قابلیت ادغام قابلیت

نیازی برای یادگیری  ریت دانش پیششوند و مدیکند، مشهودتر می یادگیری که دانش جدید ایجاد می
های  توانند از طریق مدیریت سرمایه ها می (. سازمان0202سازمانی است )آنتونس و پینهیرو، 

اجتماعی با استفاده از فرآیندهای مدیریت دانش، از جمله گرایش یادگیری، اشتراک دانش، حافظه 
(. هر اندازه کارکنان دانش 0202، 1اروقسازمانی و استفاده مجدد دانش مزیت رقابتی ایجاد کنند )ف

های لازم در خصوص حرفه خود را ارتقاء  بیشتری در خصوص وظایف خود کسب نمایند و مهارت
بخشند و در نتیجه عملکرد بهتری داشته باشند، در بهبود وضعیت، پیشرفت و توسعه سازمان خود، 

رای روزآمد نگهداشتن دانش بانک، (. ب0322نیا،  نقش مؤثرتری خواهند داشت )مرادی و بهرامی
آموزش و توسعه دانش کارمندان و مدیران لازم است که عنصری حیاتی برای ایجاد مزیت رقابتی 

ها و خروج  (. درواقع ورود دانش و اطلاعات به بانک0422اللهی و حمیدزاده اربابی،  باشد )سیف می
(. در این راستا، نتایج 0200 و همکاران، 2گردد )اوواکپوری تری می هدفمندانه، موجب عملکرد موفق

(، بر وجود رابطه مثبت سواد اطلاعاتی با چابکی، اثربخشی و 0322مطالعات طبرسا و همکاران )
 نماید. رشد سازمان که نتیجه آن همان توسعه سازمان است، اذعان می

 . عملکرد مشتریان2-3

ب اطلاعات در مورد مشتریان و رقبا و های مرتبط با کس منظور از عملکرد مشتری، تمام فعالیت
وکار در محیط رقابتی  استفاده از این اطلاعات برای برقراری ارتباط بهتر با مشتریان و موفقیت کسب

های  گر یک تصویر روشن از نیازها و خواسته (. عملکرد مشتری ترسیم0204، 3بازار است )قنواتی
یابد و شامل جذب مشتریان جدید،  یان افزایش میمتنوع مشتریان است که از طریق ارتباط با مشتر

(. در 0202و همکاران،  4حفظ مشتریان کنونی و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان است )ژانگ
و  یمدار یت خدمات، مشتریفیها، از جمله ک نهیزم ۀها با کسب اعتبار در هم ، بانکیرقابت یایدن

ت یفیشتر به کید بید را حفظ کنند. کارکنان بانك باان خویتوانند مشتر یم ...و یت اجتماعیمسئول
                                                           

1. Farooq 
2. Ovuakporie 
3. Ghanavati 
4. Zhang 
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در ارزش ادراك شده و عملکرد  یت خدمات عامل اساسیفیرا کیت دهند؛ زیخدمات ارائه شده اهم
عملکردش  ۀدهند کند، شکل یدرك م ی(. آنچه مشتر0326الوار و همکاران،  ان است )احمدییمشتر

عملکرد  یکننده بودن در چگونگ نییل تعیك شده، به دلها به ارزش ادران، توجه مؤسسهیاست. بنابرا
الوار و  ت است )احمدییها دارد، حائز اهم مؤسسه ین عملکرد در بقاء و فنایکه ا یها و نقش آن

سازی   تواند به واسطه توانمندسازی کارکنان، بر مدیریت پیاده (. مدیریت دانش می0326همکاران، 
(. نتایج تحقیقات 0322ناداری بگذارد )پناهی و همکاران، ارتباط مشتریان، تاثیر مثبت و مع

دهد که جریان دانش در صنعت بانکداری به شدت  ( نیز نشان می0422محمداسماعیل و حمیدی )
 لازم و ضروری است و این صنعت نیاز مبرم دارد که به این حوزه مطالعاتی و عملیاتی وارد شود.

 . تحولات مدیریت دانش2-2

راد و  با ورود به قلمرو علوم مختلف، جایگاه خود را مستحکم نموده است )فروتن مدیریت دانش
رود. ایجاد پویایی و  شمار می دار به (. در سطح سازمانی، تحول یک هدف اولویت0422مومنی، 

وکار،  های کسب سازی برای سازگاری سریع با تغییرات روزافزون، در ابعاد مختلف مانند مدل زمینه
 .روند شمار می های تحول به زمینه ی مورد استفاده، نیروی انسانی سیال و غیره جزء پیشها فناوری

های تحولی مانند واقعیت مجازی، هوش مصنوعی و ابزارهای تحلیلی، ابزارهای  بکارگیری فناوری
های  دهند. مدیریت دانش در مسیر رشد خود نسل مدیریت دانش در سطح سازمانی را تشکیل می

گذاری دانش متمرکز بوده، و نسل دوم  سر گذاشته است. نسل اول، بیشتر بر اشتراک ی را پشتا گانه سه
مدیریت دانش، با نگاه فرایندی با مدیریت دانش عجین شده و با تعمق در ارتباط مفهومی مدیریت 

گاه دانش با کسب وم های سازمانی، محیطی و صنعت همراه شد. نسل س سازی کارکنان با لایه وکار و آ
وکار و  ها و تمرکز بر ایجاد ارتباط بین راهبردهای کسبمدیریت دانش نیز با اتکاء به توسعه قابلیت

(. 0422زاده،  ها قرار داد )حسنهای جدیدی را پیش روی سازمان راهبردهای دانشی سازمان، افق
مدیریت دانش، و های فرآیندی  وکار، بر قابلیت های زیرساختن مدیریت دانش و راهبرد کسب قابلیت
های فرآیندی مدیریت دانش بر عملکرد سازمان تأثیر مثبت و معناداری دارد )رستگار و  قابلیت

دهد که مدیریت  ( نشان می0322آباد و لاجوردی ) دولت های تحقیقات مقامی (. یافته0322جعفری، 
شود کارکنان  ب میدانش بر عملکرد سازمانی موثر است. توجه به مدیریت دانش از سوی مدیران سب

نسبت به کار خود دانش بیشتری داشته و متعهدانه و دلسوزانه کار کنند و این امر موجب افزایش 
ها خواهد شد. تولایی و همکاران  تر آن رضایت و دلبستگی کارکنان و در نهایت عملکرد شغلی مطلوب
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( در پژوهشی نشان داد 0202) 1( نشان دادند که مدیریت دانش بر عملکرد تأثیرگذار است. نایر0322)
 توان فرضیه زیر را مطرح کرد: که عملکرد سازمانی بر مزیت رقابتی تاثیر دارد. لذا، می

 داری دارد. تحولات مدیریت دانش بر عملکرد فرآیند داخلی تاثیر مثبت و معنی: 0فرضیه 
ناپذیر  جتنابهمزمان با تحولات وسیع در عرصه سازمانی و جهانی، تحول در مدیریت دانش ا

کارکنان و شرکت  یآورنودر نگی رپر های مدیریت دانش اثر  (. قابلیت0422زاده،  شده است )حسن
ها، به عنوان منبع اساسی برای  گذاری دانش در بنگاه دارد و بستر لازم برای ایجاد، انتقال و به اشتراک

(. یادگیری سازمانی فرآیند 0422آید )رشنوادی و همکاران،  شمار می نوآوری، رقابت و بقاء به
آبادی  خلاقیت مداوم از طریق خلق دانش جدید بوده و قلب تغییر، تحول و بهبود سازمان است )تقی

دهد که مدیریت  ( نیز نشان می0322آباد و لاجوردی ) دولت (. نتایج پژوهش مقامی0322و رسولی، 
ش، توانمندسازی و ارتقای شود. جذب، آموز دانش سبب ارتقای سطح دانش داخلی سازمان می

( نیز در 0322نیا ) ها است. مرادی و بهرامی کارکنان دانشی یک الزام استراتژیک برای تمامی سازمان
ترین ابزار تحول مدیریت  عنوان مهم دهند که توانایی استفاده از اطلاعات به مطالعات خود نشان می
( 0324ایج پژوهش نجاری و همکاران )های اصلی سواد اطلاعاتی است. نت دانش، یکی از شاخصه

دهد یکی از نتایج مهم تأثیر مدیریت  ( هم موید این مهم بوده و نشان می0322و نظری و همکاران )
 توان فرضیه زیر را مطرح نمود: دانش، بر یادگیری سازمان است. بنابراین، می

 داری دارد. تحولات مدیریت دانش بر یادگیری و رشد تاثیر مثبت و معنی: 0فرضیه 
وری بالاتر، جلب رضایت  برداری از دانش، جهت حصول بهره ها به مدیریت و بهره سازمان

و همکاران،  2ناپذیر محیطی، نیاز دارند )زبال مشتریان و گام برداشتن در جهت تطابق با تغییرات پایان
 یرسان دماتان و خیمشتر یدرخواست یازهای، نیانسان یرویان عملکرد نیم ی(. ناهماهنگ0202

و  یت دانش مشتریریمد یساز کپارچهیگردد. حال آنکه  ها می بانك یها، سبب کاهش توان رقابت بانك
محصولات و خدمات  ۀافت منفعلانیان خود را از دریشود تا مشتر یسبب م یت ارتباط با مشتریریمد

(. 0422و همکاران، شود )حیدری  یان میمشتر یتمندیسطح رضا ین امر سبب ارتقایفراتر ببرند و ا
( نشان داد استفاده از مدیریت دانش مشتری در بازاریابی، 0202و همکاران ) 3مارتینز -نتایج مارتینز 

                                                           
1. Nair 
2. Zebal 
3. Martínez-Martínez 
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 کند. یک مزیت رقابتی پایدار برای سازمان ایجاد می
 داری دارد. تحولات مدیریت دانش بر عملکرد مشتری تاثیر مثبت و معنی :3فرضیه 

 . سازگاری سازمانی2-5

ها در پاسخ به  مهارتی تعاملی است و به میزان توانایی سازمان1پذیری یا سازگاری سازمانی بیقتط
پذیر، قابلیت سازگاری با تغییرات  های انطباق شود. سازمان تغییرات درونی و بیرونی سازمان اطلاق می

به بیان دیگر، سازگاری سر بگذارند.  ها و تغییرات را با موفقیت پشت توانند بحران محیطی را دارند و می
وکارشان را تنظیم کرده و  توانند فرآیندهای کسب ها چقدر سریع می سازمانی به این معناست که سازمان

دانش هم به دانش  ی(. سازگار0200و همکاران،  2خود را برای دستیابی به اهداف آماده کنند )سارتا
در  ید مستلزم سازگاریفق دانش جدرا انتقال مویمربوط است؛ ز یو هم به دانش چگونگ یستیچ
 ی)مانند سازگار ید( و ذهنیو جد یمیقد یها ینوآور یفن یها جنبه ی)مثل سازگار ینیع یها نهیزم

د( است یجد یدانش فن یضمن یکننده و هنجارها افتیموجود در در یت با ارزش هنجارهایماه
است و سازگاری بخش مهمی از  (. در جهان امروز تغییر سریع0223، 3بارتون و سینها-)لئونارد

پذیر  ای انعطاف وکارها باید به اندازه (. کسب0322سار،  زاده و زیرکی شود )تقی موفقیت شمرده می
ثبات را های موجود آتی نامطمئن و محیط بیبینی و هم فرصت باشند تا هم تهدیدات غیرقابل پیش

پذیری سازمانی  معتقدند که انعطاف( 0222) 4گرز-(. وردو و گامز0422مدیریت کنند )دستام، 
سازد؛ زیرا  گویی به تغییرات محیطی قادر می ها را به پاسخ ترین قابلیت است که سازمان دارای مهم

توانند به آسانی و بدون نیاز به مشکل، تغییرات لازم را برای انطباق با محیط اعمال کنند.  ها میسازمان
پذیری )چابکی و نوآوری(  های انعطاف ( نشان داد که قابلیت0202و همکاران ) 5نتایج پژوهش لفونته

دهنده بین  پذیری را به عنوان شاخص ارتباط تأثیر مثبتی بر عملکرد بانکی دارند. به طورکلی انعطاف
اش برای جذب عدم قطعیت، درجه پویایی سیستم و همچنین به عنوان سیستم و محیط خارجی

 توان فرضیه زیر را مطرح نمود: بنابراین، می .در نظر گرفت توانتوانایی تغییر و سازگاری می

                                                           
1. Organizational Adaptability 
2. Sarta 
3. Leonard-Barton & Sinha 
4. Verdú & Gómez‐Gras 
5. Lafuente 
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 داری دارد. سازگاری سازمانی بر فرآیند عملکرد داخلی تاثیر مثبت و معنی :4فرضیه 
ها کاملًا ضروری است که دانش مورد نیاز خود را شناسایی کرده و چنین توانایی را به  برای سازمان

وکار برای  مدسازی مزایای رقابتی بهبود دهند و دانش را برای کسبعنوان ابزاری برای دستیابی و روزآ
(. 0222و همکاران،  2؛ جعفری0202، 1سرعت بخشیدن به شرایط جدید تقاضا فراهم کنند )تسنگ

از سوی دیگر، ساختار سازمانی منعطف، اجازه گسترش دانش را بدون توجه به نقش افراد، عملکرد، 
(. اشتراك هدفمند دانش نیز در 0422دهد )قاسمی و همکاران،  یها و دیگر موانع سنتی م شغل

دهد و در نهایت به  تر فردی و سازمانی منجر شده، خلاقیت را توسعه می ها به یادگیری سریعسازمان
ها اشتراك دانش را تقویت کرده و  انجامد. بر این اساس، سازمان بهبود عملکرد فرد و سازمان می

(. با توجه به مطلب ارائه شده، 0422کنند )باقری و همکاران،  ن امر تشویق میکارکنان خود را به ای
 توان فرضیه زیر را مطرح نمود: می

 داری دارد. سازگاری سازمانی بر یادگیری و رشد، تاثیر مثبت و معنی: 2فرضیه 
برقرار  ان خودیشتر با مشتریب یریبا اعتمادپذ یکند تا روابط یها کمك م بالا به شرکت یسازگار
گویی بازار، بازتاب  ها، پاسخ (. از دیدگاه تئوری مبتنی بر منابع شرکت2018و همکاران،  3کنند )چو

ها و منابع سازمانی آن است تا با الزامات محیطی جدید  توانایی شرکت برای تطبیق مجدد مهارت
توانند به ها میشرکتها، (. با استفاده از مزایای این توانایی0222، 4سازگار باشند )وانگ و شی

راحتی و به سرعت اقدامات استراتژیک بازارگرا را توسعه داده و اجرا کنند؛ از جمله ایجاد محصولات 
برداری از تقسیم  های جدید به مشتریان و بهره وکار جدید، ارائه ارزش های کسب جدید، طراحی مدل

سازمانی دارد )قاسمی و همکاران،  پذیری و سازگاری بازار جدید. این اقدامات نیاز به انعطاف
شتر، به فروشنده یب یجاد سازگاریدر صورت ا یدهد که مشتر ها نشان می (. نتایج پژوهش0422

توان فرضیه زیر  بنابراین، می .(0202؛ چو و همکاران، 0202و همکاران،  5اله کند )حسب یاعتماد م
 را مطرح نمود:

 داری دارد. تری تاثیر مثبت و معنیسازگاری سازمانی بر عملکرد مش :6فرضیه 
                                                           

1. Tseng 
2. Jafari 
3. Chou 

4. Wang & Shi 

5. Hasaballah 
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 . تدوین استراتژی مدیریت دانش2-6

ای را برای  تحولات سریع و چندوجهی دانش و فناوری و تغییرات سریع محیطی، شرایط پیچیده
ها را در چنین محیطی پر از تغییرات، عدم  ها فراهم کرده است. این تغییرات پیچیده، سازمان سازمان

زاده و عبدشریفی،  گویند )ترک دهد که به آن محیط استراتژیک می پویایی قرار میقطعیت، پیچیدگی و 
کارگیری نگرشی نو در تدوین ها در شرایط پیچیده و متغیر محیطی مستلزم به (. بقای سازمان0322

استراتژی ) (. تدوین استراتژی مدیریت دانش0422های سازمانی است )باقری و همکاران،  استراتژی
محور(، شرط الزامی موفقیت سازمان  تنی بر مدیریت دانش و تبدیل شدن به یک سازمان دانشموثر مب

یک سازمان برای به اجرا درآوردن  (.0322محور است )بامری و همکاران،  در دوره اقتصاد دانش
ها و دستیابی به اهداف خود ملزم به تدوین استراتژی است. به همین ترتیب فرایند مدیریت  برنامه

انش در سازمان نیز نیاز به استراتژی مدیریت دانش خواهد داشت. استراتژی مدیریت دانش به د
صورت کلی عبارت است از چگونگی مدیریت نمودن دانش و فرایندهای آن در یک سازمان در 

ها و ابزارها برای  ای از تکنیک راستای منافع و اهداف خود. استراتژی مدیریت دانش در واقع مجموعه
ها بدون داشتن  (. بانک0202گام مدیریت دانش است )آندریانی و همکاران،  به ای صحیح و گاماجر

ای از کاربردهای کلیدی آن داشته و  توانند بهره دانش نمی راهبرد مشخصی در استفاده از مدیریت
گیری،  های راهبردی تدوین گردد. این امر سبب بهبود تصمیم بایست در این خصوص سیاست می
آباد و  دولت گردد )مقامی پذیری بیشتر، افزایش سود، کاهش هزینه و بهبود انگیزه کارکنان می طافانع

 شود: (. این بحث منجر به فرضیه زیر می0322لاجوردی، 
داری  تدوین استراتژی مدیریت دانش بر تحولات مدیریت دانش تاثیر مثبت و معنی :2فرضیه 

 دارد.

 شاستراتژی شخصی مدیریت دان. 2-7

های مختلف زندگی و یا کاری و ارائه عملکرد مطلوب و بهینه،  افراد برای موفقیت در موقعیت
ها دارای درجات و سطوح مختلفی از دانش  بایستی قادر به مدیریت صحیح دانش خود باشند. انسان

ها به تن هستند که این دانش در صورت عدم کاربرد و فقدان مدیریت صحیح و بدون استفاده ماندن، نه
شود، بلکه کاهش عملکرد سازمان و در نهایت  ضعف و ناتوانی و یا کاهش عملکرد فرد منجر می

برخورداری از  (.0326)مرادی و همکاران،  عدم پیشرفت و سازندگی جامعه را درپی خواهد داشت
مهارت مدیریت دانش شخصی به ارتقای سطح وظایف غیررسمی و روابط بین فردی در انتقال و 
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محوری به  (. هرچه مشاغل از شغل0326گردد )مرادی و همکاران،  یک اطلاعات منجر میتشر
کند، استراتژی مدیریت دانش نیز به موازات آن از کدگذاری به سمت  محوری حرکت می دانش

کند )سید نقوی  تبع آن تغییر می سازی تمایل پیدا کرده و وظایف مدیریت منابع انسانی نیز به شخصی
ت اطلاعات یریحل مسئله، مد یی، توانایت دانش شخصیریبا مفهوم مد یی(. آشنا0323 و سهرابی،

فرد سودمند است، بلکه منافع  یتنها برا ا نهین مزایشود. ا یرا موجب م یریگ میل تصمیو تسه یشخص
(. برای مشاغلی که در گروه مشاغل 0322بخش و همکاران،  کند )روح ین میز تأمیسازمان را ن

نمایند، ایجاد فضایی برای تبادل  سازی استفاده می اند و از استراتژی شخصی ر جای گرفتهمحو دانش
ها  ( و شناسایی و توسعه توانایی0323فرد ضروری است )سید نقوی و سهرابی،  دانش و آموزش فردبه

ها از جمله ابزار مهم مدیریت منابع  های مدیریت دانش شخصی نیروی انسانی سازمان و مهارت
های  (. یافته0322انی در دستیابی به اهداف استراتژیک سازمانی است )جمالی و همکاران، انس

( حاکی از آن است که ابعاد انگیزه مدیریت اطلاعات 0322پژوهش طاهری عطار و همکاران )
شخصی )انگیزه رفتار، انگیزه شفافیت و انگیزه رسمیت( با ابعاد تعهد سیستم مدیریت دانش )تعهد 

تعهد محاسباتی و تعهد هنجاری( در ارتباط هستند و ابعاد تعهد سیستم مدیریت دانش نیز با عاطفی، 
هدف تسهیم دانش در ارتباط است و تعهد سیستم مدیریت دانش در رابطه میان انگیزه مدیریت 

 اطلاعات شخصی و تسهیم دانش نقش میانجی دارد.
داری  ریت دانش تاثیر مثبت و معنیاستراتژی شخصی مدیریت دانش بر تحولات مدی: 2فرضیه 

 دارد.

 شناسی  . روش3

ها،  آوری داده فی از نوع پیمایشی بود. ابزار جمعیروش تحقیق در پژوهش کاربردی حاضر، توص
و روایی آن با استفاده از روایی صوری و  2/2ای بود که پایای آن با آلفای کرونباخ بالای  پرسشنامه

کارکنان و کارشناسان شعب بانک ملت  ۀآماری شامل کلی ۀجامع همگرا مورد تایید قرار گرفت.
استان قم بودند. شایان ذکر است در سال قبل از اجرای پژوهش، مدیریت دانش در این بانک اجرا و 

اجرای این طرح در طی دوره  مستقر شده بود. همچنین مجموعه کارکنان و کارشناسان بانک قبل از
اند و محققین قبل از توزیع پرسشنامه و اجرای پژوهش،  دهآموزشی مدیریت دانش شرکت کر

هایی در اختیار کارکنان و  مقدماتی در مورد مفاهیم اصلی مدیریت دانش، جهت یادآوری در برگه
کارشناسان بانک قرار داده و آنها مطالعه نمودند. همچنین با توجه به استقرار مدیریت دانش و 
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فرایند انتهایی استقرار مدیریت دانش، به نوعی این مسئله را مورد  برگزاری دوره آموزشی، محققین در
آزمون و  ارزیابی قرار داده تا اثربخشی آن را مورد سنجش قرار دهند. نمونه آماری پس از انجام پیش

نفر به  020تایید روایی و پایایی و تعیین انحراف واریانس نمونه اولیه، طبق فرمول کوکران برابر با 
ها پاسخ دادند. پس از گردآوری  که به صورت غیراحتمالی در دسترس به پرسشنامه دست آمد
ها از مدل معادلات ساختاری استفاده شد، که یک مدل کامل  ها، برای تجزیه و تحلیل داده پرسشنامه

( تعداد 0ای از نمودار مسیر و تحلیل عاملی تأییدی است. در جدول )معادلات ساختاری آمیزه
ها ارائه شده و  طراحی شده برای سنجش هر متغیر مکنون و ضریب آلفای کرونباخ سؤالهای  سنجه

بوده که از  2/2در این مطالعه برای تمامی متغیرها بالاتر از  1دهد، ضریب پایایی کرونباخ نشان می
 2ها پایایی بالایی دارند. همچنین باگازی و یی حداقل مقدار استاندارد بیشتر است. لذا، سنجه

( ملاحظه 0طور که در جدول ) اند. همان بیان کرده (CR) 3را برای پایایی ترکیبی 6/2ستاندارد بالای ا
گیری از پایایی ترکیبی  باشد. بنابراین، مدل اندازه می 6/2بیش از  (CR)شود، تمامی مقادیر  می

 مناسبی نیز برخوردار است.

 ای تحقیقضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی متغیره -1جدول 

 نوع مقیاس متغیر
تعداد 

 ها گویه

پایایی ترکیبی 
(CR) 

آلفای 

 کرونباخ

 1751 1773 3 ای لیکرت پنج گزینه استراتژی شخصی مدیریت دانش

 1787 1791 8 ای لیکرت پنج گزینه تحولات مدیریت دانش

 175 1774 4 ای لیکرت پنج گزینه تدوین استراتژی مدیریت دانش

 1777 1786 3 ای لیکرت پنج گزینه سازگاری سازمانی

 1769 1781 4 ای لیکرت پنج گزینه عملکرد مشتریان

 1781 1787 4 ای لیکرت پنج گزینه فرآیند عملکرد داخلی

 1782 1788 4 ای لیکرت پنج گزینه یادگیری و رشد

 معیار میانگین واریانس استخراج PLSدر مدل  4برای بررسی روایی )اعتبار( همگرا

                                                           
1. Cronbach 

2. Bagozzi  & Yi 

3. Composite Reliability 

4. Convergent validity 
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 دهنده میزان واریانسی است که یک گیرد. این شاخص نشان مورد تحلیل قرار می (AVE) 1شده
 ست ا 4/2قم ر AVEش سطح پذير یابرك ملاار مقدآورد.  سازه از نشانگرهایش بدست می

 AVEير دمقا میتما، ستا( مشخص 0ول )جددر گونه كه ن(. هما0226و همکاران،  2)مگنر
 برای قبول قابل حد یگويا مطلب ينا و هندد می ننشا را 4/2 از بیش یارمقد، ها زهبه ساط مربو

 .است پرسشنامه یاهمگر ییروا
 های متغیرهای تحقیق روایی همگرایی سازه -2جدول 

 AVE متغیرها

 4908 استراتژی شخصی مدیریت دانش

 4910 تحولات مدیریت دانش

 4908 تدوین استراتژی مدیریت دانش

 4982 سازگاری سازمانی

 4918 عملکرد مشتریان

 4988 فرآیند عملکرد داخلی

 4981 یادگیری و رشد

توسط میزان بارهای  PLSهمچنین سنجش پایایی هر یک از نشانگرهای متغیر مکنون در مدل 
شود. ارزش هریک از بارهای عاملی نشانگرهای متغیر مکنون مربوطه  عاملی نشانگر مشخص می

 (. 0220، 3باشد )فالک و میلر 2/2تر یا مساوی  بایست بزرگ می
های مرتبط با متغیر  شود، تمامی مقادیر سنجه ( مشاهده می3و  0های ) طور که در شکل همان

گیری از پایایی کافی در زمینه  توان گفت مدل اندازه است. بنابراین، می 2/2مکنون بالاتر از 
نیز برای  t-valueمقادیر  (3و  0های ) نشانگرهای متغیرهای مکنون برخوردار است. در شکل

نشانگرها نشان داده شده است. این مقادیر معمولًا به عنوان پارامترهای روایی مرتبط با تحلیل عاملی 
اند.  شوند؛ چرا که روابط بین نشانگرها و متغیرهای مکنون از قبل مشخص شده تأییدی معرفی می

باشند و ابزار پژوهش  ( می-26/0، 26/0ه )شود، تمامی مقادیر خارج از باز طور که مشاهده می همان
 از روایی مناسب برخوردار است.

                                                           
1. Average variance excracted 
2. Magner 

3. Falk & Miller 
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 ها . یافته2

 های توصیفی . یافته2-1

باشد. نمونه  پژوهش شامل کارکنان و کارشناسان شعب بانک ملت استان قم می یجامعه آمار
استان قم پرسشنامه از بین کارکنان و کارشناسان شعب بانک ملت  020آماری این پژوهش شامل 

 است. 
شناختی، از نظر جنسیت  براساس نتایج پژوهش مشخص شد که به لحاظ مشخصات جمعیت

درصد 20/02درصد متاهل،  22/40درصد مجرد و  24/02درصد زن،  23/06درصد مرد،  06/23
 2/6باشند.  سال می 42درصد بالای  62/30سال و نیز  42تا  32درصد  20/42سال،  32تا  02

درصد  22/02درصد کارشناسی و  40/22 درصد کاردانی، 22/04تر،  و پایین درصد دیپلم
درصد  23/6درصد شرکتی و  30/62درصد قراردادی،  22/04کارشناسی ارشد و دکتری هستند. 

درصد(، پنج سال تا ده  26/43باشند. سوابق در پست فعلی نیز، یک سال تا پنج سال ) رسمی می
درصد(  20/2درصد(، پانزده سال و بالاتر )24/02پانزده سال ) درصد(، ده سال تا 62/30سال )

درصد نیز 22/02درصد کارشناس و 26/03 درصد افراد کارمند، 04/22باشد، که از این میان  می
 اند. مدیر بوده

 های استنباطی . یافته2-2

جهت آزمون  2و روش حداقل مربعات جزئی 1یابی معادلات ساختاری در این پژوهش از مدل
 فرضیات و برازش مدل استفاده شد. 

( آمده است. به این ترتیب 3( و جدول )4و  3ها با استفاده از شکل ) نتایج حاصل از تحلیل داده
کمتر باشد و  22/2داری  از سطح معنی (p-value)که با توجه به ضریب مسیر، اگر مقدار احتمال 

 22/2گرفت که این ضریب مسیر در سطح توان نتیجه  تر باشد، می بزرگ 26/0داری از  عدد معنی
 شود. باشد، در غیر این صورت فرضیه رد می دار می معنی

                                                           
1. Structural Equation Modeling (SEM) 
2. Partial least Squares (PLS) 
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 مدل تحقیق در حالت تخمین استاندارد -1شکل 

 
 مدل تحقیق در حالت معناداری پارامترها -2شکل 

 خلاصه نتایج روابط بین متغیرها -3جدول 

شماره 

 فرضیه
 نتیجه فرضیه t-value ضریب مسیر بر متغیر اثر متغیر

 تأیید شد 18/8 121/4 فرآیند عملکرد داخلی تحولات مدیریت دانش 5

 تأیید شد 88/8 888/4 یادگیری و رشد تحولات مدیریت دانش 8

 تأیید شد 87/0 187/4 عملکرد مشتریان تحولات مدیریت دانش 8
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شماره 

 فرضیه
 نتیجه فرضیه t-value ضریب مسیر بر متغیر اثر متغیر

 رد شد 588/4 485/4 فرآیند عملکرد داخلی سازگاری سازمانی 0

 رد شد 185/4 -488/4 یادگیری و رشد اری سازمانیسازگ 1

 رد شد 258/4 -558/4 عملکرد مشتریان سازگاری سازمانی 8

 رد شد 88/5 577/4 تحولات مدیریت دانش تدوین استراتژی مدیریت دانش 7

 تأیید شد 70/0 028/4 تحولات مدیریت دانش استراتژی شخصی مدیریت دانش 2

و شاخص بررسی اعتبار حشو با  2از بررسی اعتبار اشتراک 1بار مدلبرای بررسی کیفیت یا اعت
سنجد.  گیری هر بلوک را می استفاده شده است. شاخص اشتراک، کیفیت مدل اندازه 3افزونگی

زاد  گیری، کیفیت مدل ساختاری را برای هر بلوک درون شاخص حشو با در نظر گرفتن مدل اندازه
گیری و  ها نشانگر کیفیت مناسب و قابل قبول مدل اندازه ت این شاخصکند. مقادیر مثب گیری می اندازه

های مربوط به متغیرهای مستقل و  ( مقادیر هر یک از شاخص4باشد. در جدول ) ساختاری می
باشند و  تر از صفر می ها مثبت و بزرگ شود، شاخص طور که مشاهده می وابسته آمده است. همان

 مدل دارای اعتبار مناسبی است.
 (CV Red)های حشو  و شاخص (CV Com)های اشتراک  شاخص -4جدول 

 CV Com CV Red متغیر

 428/4 428/4 تدوین استراتژی مدیریت دانش

 808/4 088/4 یادگیری و رشد

 487/4 487/4 استراتژی شخصی مدیریت دانش

 572/4 887/4 تحولات مدیریت دانش

 872/4 872/4 سازگاری سازمانی

 854/4 054/4 کرد داخلیفرآیند عمل

 588/4 808/4 عملکرد مشتریان

 آید: ها، مدل مفهومی اصلاحی به صورت زیر درمی با توجه به یافته

                                                           
1. Cross-validation  
2. CV-Communality 

3. CV-Redundancy 
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 مدل مفهومی پژوهش -3شکل

 گیری . نتیجه5

در این پژوهش تاثیر تحولات مدیریت دانش و سازگاری بر فرایند عملکرد داخلی، یادگیری و 
 باشد: رسی شد. نتایج فرضیات بدین شرح میرشد و عملکرد مشتریان بر

تایید گردید. بنابراین، تحولات مدیریت دانش بر فرآیند عملکرد داخلی و  3و  0و  0فرضیه  -
داری دارد. نتایج این فرضیات با نتایج پژوهش  یادگیری و رشد و عملکرد مشتریان تاثیر مثبت و معنی

(، و 0202(، آنتونس و پینهیرو )0322یی و همکاران )(، تولا0422اللهی و حمیدزاده اربابی ) سیف
مارتینز و همکاران  -( و مارتینز0422(، حیدری و همکاران )0322آباد و لاجوردی ) دولت مقامی

های مدیریت دانش و توانایی سازمان برای  توان گفت قابلیت ( همخوانی دارد. لذا، می0202)
یت دانش تکامل یافته است، مبنایی مشترک برای مدیریت موثر دانش که در سایه تحولات مدیر

سازمان از  یدهد که اثربخشی آن در خلق ارزش برا دستیابی به تعامل در اختیار کارکنان قرار می
شود. همچنین تحولات  دانش بر فرایند عملکرد داخلی سازمان پدیدار می یطریق اثرگذاری فرآیندها

ترین ابزار تحول مدیریت دانش که  مانی به عنوان مهممدیریت دانش منجر به یادگیری و رشد ساز
ت یریفرآیند خلاقیت مداوم از طریق خلق دانش جدید است، خواهد شد و در صورت ادغام مد

توان  یهای پیچیده، پویا( م مثابه یک راهبرد ضروری برای محیط ت دانش )بهیریبا مد یارتباط با مشتر
 یو وفادار یان، سودآوریت مشتریو سبب ارتقاء سطح رضاوکار را بهبود بخشیده  کسب یندهایفرا

 ان شد.یمشتر
داری ندارد.  رد شد و سازگاری سازمانی بر فرآیند عملکرد داخلی، تاثیر مثبت و معنی 4فرضیه  -
رو سازگاری سازمانی بر عملکرد تاثیر نداشته و برخلاف نتایج تحقیقات لفونته و همکاران  از این

های سازگاری سازمانی  رد شد. این موضوع نشان داد، تغییرات در شاخص (، این فرضیه0202)
 تواند بر عملکرد داخلی به صورت موثر عمل نموده و باعث تغییر روند عملکرد گردد. نمی

داری  رد شد و نشان داد که سازگاری سازمانی بر یادگیری و رشد، تاثیر مثبت و معنی 2فرضیه  -

 مدیریت دانش شخصیاستراتژی 

 دانش مدیریتتحولات 

 استراتژی مدیریت دانش تدوین فرایند عملکرد داخلی

 و رشد یادگیری

 مشتریان عملکرد
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روزرسانی  ان از سازگاری سازمانی به عنوان ابزاری برای دستیابی و بهتو ندارد. این موضوع که می
 (، در این پژوهش0422مزایای رقابتی استفاده کرد، مطابق نتایج پژوهش قاسمی و همکاران )

 تایید نشد.
نیز رد شد و به این ترتیب مشخص گردید که سازگاری سازمانی بر عملکرد مشتریان  6فرضیه  -

اله و  ها، همچون حسب  رغم نتایج برخی پژوهش داری ندارد. بنابراین، علی نیتاثیر مثبت و مع
های این پژوهش، سازگاری سازمانی بر  (، یافته2018( و چو و همکاران )2019همکاران )

 تأثیرگذاری بر محیط از جمله رفتار و عملکرد مشتریان را موثر ندانست.

ی مدیریت دانش بر تحولات مدیریت دانش، تایید نیز در مورد تاثیر تدوین استراتژ 2فرضیه  -
نگردیده و رد شد. همچنین نشان داده شده که داشتن راهبرد مشخصی در استفاده از مدیریت دانش بر 

( 0322های بامری و همکاران ) ها با نتایج پژوهش تحولات مدیریت دانش تاثیر ندارد. همچنین یافته
 همخوانی ندارد. (0322آباد و لاجوردی ) دولت و مقامی

تایید گردید. بنابراین، استراتژی شخصی مدیریت دانش بر تحولات  2ها فرضیه  طبق یافته -
های طاهری عطار و  داری دارد. نتیجه این فرضیه با نتایج پژوهش مدیریت دانش تاثیر مثبت و معنی

 ( همخوانی دارد.0323( و سید نقوی و سهرابی )0322همکاران )

 پژوهش . پیشنهادهای6

 پیشنهادهای کاربردی .6-1

شود با  با توجه به تایید تاثیر تحولات مدیریت دانش بر فرآیند عملکرد داخلی، پیشنهاد می -0
سازی فرایندهای داخلی  استفاده از تحولاتی که در زمینه مدیریت دانش ایجاد شده، از طریق ساده

ائه خدمات، بتوانند در بهبود فرایند عملکرد بانک، افزایش کیفیت خدمات بانک و ایجاد نوآوری در ار
 داخلی موثر واقع شوند.

شود مدیران با  با توجه به تایید تاثیر تحولات مدیریت دانش بر یادگیری و رشد، پیشنهاد می -0
های مدیریت دانش و تحولاتی که در این زمینه رخ  فراهم ساختن شرایط مناسب، با استفاده از قابلیت

یادگیری و رشد سازمانی پرداخته و منجر به ارتقاء مهارت و رضایت کارکنان و همچنین داده است، بر 
منجر به ارتقای خدمات ارائه شده به مشتریان و جلب رضایت مشتریان شوند. با عنایت به نتایج این 

 دهند و خود را براساس مدیریت دانش انجام می یها هایی که فعالیت رسد سازمان پژوهش، به نظر می
پردازند، با تحولات عرصه مدیریت دانش همگام شده و در نهایت از  به یادگیری مداوم سازمانی می
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 برخوردار خواهند بود. یو کیفیت خدمات بالاتر یور کارآیی، اثربخشی، بهره

گردد در  با توجه به تایید تاثیر تحولات مدیریت دانش بر عملکرد مشتریان، پیشنهاد می -3
ت دانش، یریو مد یت ارتباط با مشتریریهای مالی از طریق تلفیق مد سازمان ها بویژه سازمان

 یو وفادار یان، سودآوریت مشتریوکار را بهبود بخشیده و سبب ارتقاء سطح رضا کسب یندهایفرا
 ان گردند.یمشتر

گردد  با توجه به تایید استراتژی شخصی مدیریت دانش بر تحولات مدیریت دانش توصیه می -4
تبع آن بهبود  اهم نمودن عوامل مختلفی که سبب ارتقاء استراتژی شخصی مدیریت دانش و بهبا فر

گردد، تلاش شود تا عملکرد  ها می وکار منابع انسانی در سازمان وضعیت رفتار استراتژی کسب
 نوآورانه سازمان ارتقاء یابد.

 های آتی . پیشنهاد برای پژوهش6-2

که برخلاف نتایج پژوهش لفونته و همکاران -در این پژوهش  6و  2، 4. با توجه به رد فرضیه 0
گردد برای اطمینان از عدم تاثیر  به دلیل اهمیت موضوع، به پژوهشگران توصیه می -باشد  ( می0202)

های فرآیند عملکرد داخلی، یادگیری و رشد سازمانی و عملکرد  سازگاری و انعطاف سازمانی بر مولفه
 تر و جامعه آماری متفاوت نیز بررسی کنند. ای ایرانی، این نتیجه را در سطح وسیعه مشتریان، در سازمان

( و ارتباط آن با بخشی از پژوهش 0322آباد و لاجوردی ) . با توجه به پژوهش مقامی دولت0
شود تاثیر فرآیند مدیریت دانش از طریق نقش میانجی تعهد  حاضر، به پژوهشگران پیشنهاد می

 پذیری اجتماعی بر عملکرد کارکنان را مورد بررسی قرار دهند. یتسازمانی و مسئول
( که به بررسی تأثیر مدیریت 0202) 1گردد با توجه به پژوهش نشوان و حسن . پیشنهاد می3

های آتی نسبت به بررسی  ارتباط با مشتری بر رضایت و وفاداری پرداختند، پژوهشگران در پژوهش
 ر رضایت و وفاداری مشتریان اهتمام ورزند.نقش مدیریت دانش و تحولات آن ب

های مدیریت دانش و فرهنگ  (، بکارگیری صحیح مولفه0422لو و همکاران ) . مطابق نظر آدینه4
های  گردد در پژوهش سازمانی در مدیریت عملکرد کارآمد بسیار هوشمندانه است. لذا، پیشنهاد می

سازمانی بر عملکرد و ارتقاء ضریب رقابتی سازمان، آتی به واکاوی تأثیر توأم مدیریت دانش و فرهنگ 
 پرداخته شود.

                                                           
1. Nashwan & Hassan 
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 . تشکر و قدردانی7

نویسندگان مقاله، از تمامی افرادی که در مراحل مختلف این مطالعه همکاری و همراهی داشتند، 
 نمایند. تشکر و قدردانی می
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 منـابـع

دانش و فرهنگ سازمانی با مدیریت عملکرد کارآمد در اداره (. رابطه مدیریت 0422لو، م.، سهیلی، ب.، فرجی، غ. ) آدینه
 .40-66(: 02)2، های معنایی بازیابی دانش و نظامکل ورزش و جوانان استان البرز. 

https://doi.org/10.22054/jks.2021.58136.1407 
(. بررسی ارتباط بین فرهنگ فروش با ارزش ادراک شده و عملکرد 0326، ز.، پوراشرف، ی. ا.، طولابی، ز. )الوار احمدی

، مدیریت بازرگانیهای مالی شهرستان پل دختر(.  ها و موسسه مشتری )مطالعه موردی: کارکنان و مشتریان بانک
2(4 :)206-622. 

https://doi.org/10.22059/jibm.2017.219458.2341 
ها )مطالعه موردی: یکی  (. مدل تحول استراتژیک پیشنهادی دانشگاه0422نژاد، س.ج.، صفایی، ن. ) باقری، ز.، حسینی

 .006-002(: 0)0، مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتیهای دولتی(.  از دانشگاه
https://doi.org/10.22105/imos.2021.287758.1096 

(. بررسی تأثیر کارکردهای مدیریت منابع انسانی الکترونیک بر نوآوری 0322گر، ع.، مهدی بیگی، ن. ) بامری، ن.، کشته
 .032-064(: 40)00، های مدیریت عمومی پژوهشانش. های مدیریت د گری قابلیت سازمانی با نقش میانجی

https://doi.org/10.22111/jmr.2018.4454 
(. بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر مدیریت دانش با 0322پناهی، ب.، لعلی سرابی، ا.، ماهری کلجاهی، ا. )

 .22-22(: 0)6 ،علوم و فنون مدیریت اطلاعاتتوانمندسازی کارکنان. نقش میانجی 
https://doi.org/10.22091/stim.2020.4516.1325 

 .22-60(: 4)02، شناسی کاربردی عهجام(. انسجام، آمادگی برای تغییر، سازمان، بانک. 0322زاده، ج.، عبدشریفی، ف. ) ترک
https://doi.org/10.22108/jas.2017.21166 

. در: تهران: کنفرانس های یادگیرنده های یادگیری سازمانی در سازمان بررسی استراتژی(. 0322آبادی، ر.، رسولی، ا. ) تقی
 المللی نخبگان مدیریت. نبی

اخلاق (. رابطه رهبری معنوی در پرتو باورهای اخلاقی کارکنان با سازگاری سازمانی. 0322زاده، ه.، زیرکی سار، ر. ) تقی
 . 62-23(: 0)03، در علوم و فناوری

های مالی  ی در سازمان(. بررسی تأثیر مدیریت دانش بر عملکردهای غیرمال0322تولایی، ر. ا.، کریمی، ز.، نظافتی، ن. )
 .23-20(: 2)0، مدیریت راهبردی دانش سازمانیگیری.  گر سبک تصمیم با نقش تعدیل

مطالعات مدیریت  .(. طراحی چارچوب بومی سنجش بلوغ مدیریت دانش0422ثقفی، ف.، حورعلی، م.، اسلامی، م. )
  /IMS.2020.47401.1613https://doi.org/10.22054 .002-024(: 32)2، وکار هوشمند کسب

وکار بر عملکرد سازمانی با نقش  (. بررسی تأثیر گرایش استراتژیک کسب0322پور، م.، عصاریان، م.، یزدانی، ح. ) جامی
 .232-224(: 4)02، مدیریت بازرگانیمیانجی مدیریت دانش. 

https://doi.org/10.22059/jibm.2018.231985.2575 
آن  یا ل نقش واسطهیابعاد مدیریت دانش شخصی و تحل ی(. واکاو0322جمالی، ز.، اسمعیلی گیوی، م.، نوروزی، ع. )

پژوهشنامه کتابداری و زمانی در خدمات اطلاعاتی و دانشی. سا یها روانشناختی بر شایستگی یها ر ویژگییدر تأث
 https://doi.org/10.22067/riis.v0i0.70235  .22-026(: 0)2، رسانی اطلاع

علوم و فنون گری تحول دیجیتال.  ای تسهیل(. مدیریت دانش تحولی: نسل جدید مدیریت دانش بر0422زاده، م. ) حسن

https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.22105/imos.2021.287758.1096
https://doi.org/10.22111/jmr.2018.4454
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
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 .04-2(: 4)2، مدیریت اطلاعات
https://doi.org/10.22091/stim.2021.2041 

راهبرد دانش و مدیریت  (. مدیریت دانش در عمل: نقد و بررسی کتاب0420زاده، م.، رسولی، ب.، جعفری، س. ) حسن
 .022-062(: 2)00، های علوم انسانی نامه انتقادی متون و برنامه پژوهشدانش. 

https://doi.org/10.30465/crtls.2022.38319.2364 
سازی مدیریت دانش مشتری و  (. ارائه چارچوبی برای یکپارچه0422خان، ن. ) کیا، ف.، ایمان حیدری، ص.، طاهری

 .220-622(: 0)03، مدیریت بازرگانیمدیریت ارتباط با مشتری در صنعت بانکداری. 
https://doi.org/10.22059/jibm.2021.313655.3990 

مدیریت مطالعه شعب تأمین اجتماعی شهر تهران.  پذیری سازمانی و عملکرد مالی: مورد (. انعطاف0422)دستام، م. 
 .22-63(: 0)0، نوآوری و راهبردهای عملیاتی

https://doi.org/10.22105/imos.2021.282313.1088 
وکار بر عملکرد سازمان با  های زیرساختی مدیریت دانش و راهبرد کسب (. تأثیر قابلیت0322، ع.، جعفری، ط. )رستگار

 .023-022(: 0)0، مدیریت دانش سازمانیهای فرآیندی مدیریت دانش.  در نظر گرفتن متغیر میانجی قابلیت
های مدیریت دانش،  از طریق قابلیت  رد شرکت(. ارتقای عملک0422پناه، ر. ) وزیری، ف.، نصرت رشنوادی، ی.، صادق

مدیریت نوآوری در وکار.  پذیری استراتژیک و چابکی استراتژیک؛ نقش میانجی نوآوری مدل کسب انعطاف
 .22-026(: 0)4، های دفاعی سازمان

https://doi.org/10.22034/qjimdo.2021.262799.1390 
های مدیریت دانش  (. توصیف و تحلیل مهارت0322زاده، ر.، جاویدی کلاته جعفرآبادی، ط. ) قلی بخش، ه.، حسین روح

 .322-322(: 0)30، نامه پردازش و مدیریت اطلاعات پژوهششخصی: مطالعه موردی. 
بر عملکرد مشتری با تأکید بر نقش هوش تجاری.  (. تأثیر فرهنگ سازمانی0422الوار، ز. ) زارعی، ع.، احمدی
 .42-24(: 4)36، پژوهشنامه بیمه

https://doi.org/10.22056/jir.2021.253880.2804 

متناسب با وظایف مدیریت منابع انسانی و های مدیریت دانش  (. الگوی استراتژی0323سید نقوی، م.ع.، سهرابی، ش. )
 .63-22(: 06)2، های مدیریت عمومی پژوهشنوع مشاغل )مورد مطالعه شهرداری تهران(. 

گیری بازار بر عملکرد بازار با نقش  (. تحلیل اثر مدیریت دانش و جهت0422سیف اللهی، ن.، حمیدزاده اربابی، ع. )
 .22-000(: 0)4، مدیریت دانش سازمانیتجارت(.  میانجی نوآوری باز )نمونه پژوهش: بانک

(. رابطه انگیزه مدیریت اطلاعات شخصی و 0322طاهری عطار، غ.، متوسلی، م.ح.، خضری، س.، نامدار جویمی، ا. )
 ،شناسی دانشعلمی دانشگاه تهران(.  هدف تسهیم دانش: با توجه به نقش تعهد سیستم مدیریت دانش )اعضای هیئت 

00(43 :)24-26. 
سازمان.  چابکی بر کارکنان سواد اطلاعاتی تأثیر (. بررسی0322س. ا. ) ص.، حسینی، فی،یشر غ.، طبرسا،

 .003-036(: 0)2 ،انسانی منابع تیریمد های پژوهش
(. تبیین مدل یادگیری سازمانی کارکنان براساس 0322عرفای جمشیدی، ش.، عرفای جمشیدی، ش.، میرزائی، ح. )

 وری، مدیریت بهرهنور مرکز تبریز(.  و کاهش فرسودگی شغلی )مطالعه موردی: کارکنان دانشگاه پیاموری  ارتقای بهره
03(42 :)62-40. 

https://doi.org/10.30495/qjopm.2019.666870 
بازیابی دانش ها.  سازی آن در سازمان بر فرآیند مدیریت دانش و چگونگی پیاده (. مروری0422راد، ل.، مومنی، ع. ) فروتن

  /jks.2021.60162.1429https://doi.org/10.22054 .های معنایی و نظام

https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
https://doi.org/10.1007/s13042-018-0875-9
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پذیری استقرار مدیریت  فرهنگ سازمانی )مدل کویین( با امکان(. بررسی 0422قاسمی، ج.، غضنفری، م.، یدالهی، ع. )
 .23-22(: 20)0 ،مدیریت فرهنگیدانش در سروش رسانه. 

(: 0)4، مدیریت دانش سازمانی .(. مدل جریان دانش در صنعت بانکداری0422محمداسماعیل، ص.، حمیدی، ف. )
023-003. 

بازیابی دانش های عمومی.  لاعاتی کتابداران بر رشد سازمانی کتابخانه(. تاثیر سواد اط0322نیا، س. ) مرادی، م.، بهرامی
 .63-22(: 03)2، های معنایی و نظام

https://doi.org/10.22054/jks.2020.49603.1268 
مطالعات طه بین مدیریت دانش شخصی و عملکرد شغلی حسابداران. (. راب0326مرادی، م.، مرندی، ز.، محسنی، ا. )

 .22-006(: 02)2، و علم اطلاعات یکتابدار
https://doi.org/10.22055/slis.2017.14159.1106 

بهبود عملکرد خدمات مالی.  های مالی بر  نگی تاثیر گسترش فناوری(. چگو0322فر، و.، ناطق، ت. ) مغنی، ح.، ناصحی
 .023-000(: 42)03، اقتصاد مالی

(. بررسی تأثیر مدیریت دانش بر عملکرد سازمان با تأکید بر نقش میانجی 0322آباد، م.، لاجوردی، ج. ) دولت مقامی
(: 0)03، علوم اجتماعی .ارگاد در شهر تهران(پذیری اجتماعی )مطالعه موردی: بانک پاس تعهد سازمانی و مسئولیت

336-322. 

(. بررسی تاثیر سیستم اطلاعات حسابداری مدیریت، راهبرد نوآوری، سرمایه انسانی و 0422مولوی، ف.، محمدی، م. )
 .62-20(: 22)4، انداز حسابداری و مدیریت چشمعملکرد فرآیند داخلی بر عملکرد مالی. 

های تولیدی.  (. ارائه چارچوب عوامل سازمان هوشمند در شرکت0324دی، ف.، جلیلیان، ح. )نجاری، ر.، آذر، ع.، احم
 .032-023(: 0)2، های مدیریت منابع سازمانی پژوهش

زدایی در ارتباط بین سازگاری دانش جدید و انتقال  گری یادگیری (. بررسی نقش تعدیل0422سیاه، ن. )  نظرپوری، ا.، شاه
 .46-00(: 4)00، های مدیریت در ایران پژوهشبنیان. دانش در شرکت دانش 

(. ارتباط بین یادگیری سازمانی و مدیریت دانش با چابکی سازمانی در 0322نظری، ش.، حسینی، ح.، مرادعلیزاده، ب. )
 .00-02(: 3)2، مطالعات مدیریت رفتار سازمانی در ورزشهای ورزشی استان آذربایجان غربی.  هیئت

https://doi.org/10.30473/fmss.2018.5054 
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