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       چکیده
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 مقدمه. 1

و  نش: دایاساس یربنایدو ز یو عملکرد بالا دارا یا هسته های یستگیشا ی،در اقتصاد کنون
 یاتیح ةمسئل یکشرکت،  یکدانش  های ییز داراا یبردارهستند. درواقع، بهره یفکر های یهسرما

 یبرا یتموفق یاتیعامل ح یکعنوان به تواند یرو، دانش میناست. از ا یدارپا یرقابت یتمز یجادا یبرا
طور ها به جهان، سازمان یوستةو ناپ یاپو ییراتدر تغ ینچن. هم[22] درنظر گرفته شود یعملکرد سازمان

ماندن و رشد یباق برایکه  یطوروفق دهند به یدجد یطستند تا خود را با شراه ییها دنبال راهمداوم به
 هایِ ییضرورت تمرکز بر دارا جهمتو یامروز یها رو، سازمانیناز ا. [9] آماده شوند یدر بازار رقابت

در حال  یراز. [03] اند شده یپرتلاطم جهان یطدر مح یداریاز پا ینانحصول اطم برایشان دانش
 ینبنابرا، [03] است یغلبه بر چالش جهان برای ها شرکت یمنابع برا ینتر از مهم یکیدانش  حاضر،

 یریتو مد یتهدا یدکه با باشد، یدر عصر مدرن م یرقابت یتمز یکداشت که دانش  یانب توان یم
 . [20] شود

دست هب یتو حفظ مز یجادا ةواسطرا به ینقش مهم یندهطور فزادانش به یریتجهت مدبدین
 یریتشان را بهتر مدکه دانش ییها است که سازمان یندانش ا یریتمد یةفرض اول، [20] آورده است

 توان یم، [93] خواهند کرد برخورد یزیآمیتطور موفقبه یدجد یتجار یطمح یها با چالش کنند یم
یابی به اهداف  منظور دستدانش به یسازیادهو پ یعتوز ید،عنوان، فرآیند تولدانش را به یریتمد

 رقابت اساسیداشت که امروزه دانش منبع  یانب توان یم ی،طور کلبه[. 20،02] نمود یفتعر یسازمان
 .[1] باشد یها م سازمان یریتمد یبرا یفرآیند ضرور یکدانش  یریتمد یناست، بنابرا
مل ع یکالکترونتجارت یطعامل متفاوت در مح یکعنوان دانش به یریتمد یگر،د یاز سو

 یطدر مح یدشانجد های یتها و مسئول نقش تر یعتر و سر راحت یرشرا قادر به پذ فرادو ا کند، یم
 ینچنهم [.12،22] کند یم نماید، یدانش که به تکامل کمک م یةته یدر ط یکیتجارت الکترون

طف و منع یریگیمتصم ی؛ و سازمان را برا[12،04] دهد یم یشرا افزا یسازمان یدانش چابک یریتمد
 . علاوه برسازد یبه دانش مربوطه در زمان مناسب نزد فرد مناسب قادر م یباتوجه به دسترس تر یقدق
 [.12] دهد یبازار م یدجد یطکار را باتوجه به شراوکسب یعسر یقتطب ةدانش، اجاز یریتمد ین،ا
ا با آماده کردن ر یکیکار الکترونوکسب آییدانش، کار یریتداشت که مد یانگونه بینا توان یم

موجب اجتناب از  ینهمچن دهد، یم یشنقطه ورود افزا یک یقساعته به دانش از طر 24 یدسترس
و با  یراحتبه ارندد یازرا که ن یاطلاعات توانند یو کارکنان م گردد یم یتخلاق یشو افزا یکاردوباره

جستجو  دهد، یرا م یابیو باز تر آسان یدانش، که امکان دسترس یگاهساختار مناسب پا یقسرعت از طر
 .[12،01] یابد یم یشافزا یزکارکنان ن یوربهره ینبنابرا یند،نما
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کار  یلیروز و هفت روز هفته بدون تعطساعت شبانه 24 یکداری الکترونبانک یزن یگرد جهت از
 یها بانک نکهیا یلدلو به آید یوجود مو بانک به یمشتر ینب ای یوستهارتباط پ یلدل ینبه هم کند. یم
 یتوضع ینته و ایاف یشها افزاآن یندارند رقابت ب یمشابه یبازار مشابه و ساعات کار ینترنتی،ا

ز دید دانیل ا ،[92] نماید یم یجادبانک، ا یاز سو یو بهبود خدمات مشتر ینوآور یبرا ییبالا یزةانگ
ر بستر اینترنت، اطلاعات و یا یانش دمشترعنوان یک بانک که به داری الکترونیکی، بهبانک( 1333)

ی ها سالکه یکی از تحولات عمده در بخش خدمات مالی در [ 22،90] باشد یم دهد، یمخدمات ارائه 
 . [90] تاخیر بوده اس

داری بانکعنوان یک مزیت رقابتی و راهبردی در دانش به یتمقاله باتوجه به اهم ینا تمرکز
 یننچ. همباشد یم یکالکترون یداربانکدانش در  یریتمدالکترونیکی، بر شناسایی عوامل موفقیت 

در جهت  یدها با است، سازمان یتجار یتموفق یمحرک مهم برا یروین یکدانش  ینکهباتوجه به ا
مدیریت  یتشناخت عوامل موفق ،عبارت بهتر. بهینددانش در قالب و بافت مناسب اقدام نما ینتدو

امری بسیار ضروری  ،سازی صحیح و بهبود مدیریت دانشادهپی برایالکترونیکی  یداربانکدانش در 
عوامل  تعیینباشد؛ و باتوجه به اهمیت بانکداری الکترونیکی و جایگاه آن در معاملات کشوری،  می

منجر به بهبود فرآیندهای کاری،  تواند یها دارای اهمیتی ویژه بوده که ممؤثر مدیریت دانش در آن
پذیری گردد. هدف از انجام این پژوهش شناسایی، نهایتاً افزایش رقابت کارمندان و ییکارآ یشافزا

 یداربانکدانش در  یریتمد یو رهبر یهای مؤثر استراتژ بندی عوامل و شاخصاستخراج و اولویت
 .است یفاز یِمراتبکارگیری فرآیند تحلیل سلسلههالکترونیک توسط ب

 
 نظری و پیشینه تحقیقو چارچوب مبانی . 2

ها شامل  داده ،است یداده، اطلاعات و دانش ضرور ینب یزتما .ریت دانش و فرآیندهای آنمدی
و دانش،  باشند؛ یمرتبط م یها از داده ها یاماز پ یانیکه اطلاعات جر یخام هستند درحال یقحقا

دانش و  یبه عبارت، [19] شود یپردازش م یفنآور یقدر ذهن انسان است که از طر یاطلاعات عمل
 یها که اهداف بلندمدت سازمان را از جنبه، هستند یکاستراتژ ییدارا ینوع یسازمان هایی ییناتوا

دانش را دو دسته دانشِ  1339در سال  یبار پولان یننخست. [20] بخشند یبهبود م یطیو مح یرقابت
 یبرخدر  توان یدانش آشکار را م، [33] قائل شد یزها تماآن یانکرد و م یمآشکار و پنهان تقس

و  استنمود. اما دانش پنهان عمدتاً در ذهن افراد  یمدون و رسم یکیو الکترون یزیکیف یها فرم
 یح،به دانش صر یدانش ضمن یلرو تبدیناز ا، [32] شدن و مدون شدن دارد یانبه ب یسخت یوابستگ
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 یلتبد یزن دانش یریتمد یدیاز اهداف کل یکیو [ 20] است یقدم در فرآیند دانش سازمان رینت سخت
 . [20] و روشن است یحبه دانش صر یدانش ضمن
 یریتمد یحصح ی، اجرا21ها در قرن  سازمان یتراز موفق"دراکر معتقد است که  یترپ رواز این

 یدها با دانش هستند و سازمان یریتمد یاجرا یازمندِهزاره سوم ن یها سازمان ین. بنابرا"دانش است
و  یدجد ةدور یکدانش  یریتمد یگر،عبارت دبه، ]14[یند نما یزیربرنامه یتفعال ینا یاجرا یبرا

 یریتدر کنفرانس مد 1329بار در سال  یندارد، اول یمتفاوت یاربس یفاست که تعار یزبرانگجنجال
 یریتمد نطور مثال، اسنودبه نمایم، یها اشاره ماز آن یا به پاره در اینجا که ،[2] یداروپا مطرح گرد

، کنپ [20] نماید یم یفتعر یفکر های یهفعال سرما یریتو مد ینهبه یزیرعنوان برنامهدانش را به
های ذهنی با ارزش در مشتریان و  ییداراعنوان هنر انتقال اطلاعات و ( مدیریت دانش را به1332نیز )

وان عندانش را به یریتمد یکا،آمر یور و بهره یفیتمرکز ک ینهمچن. [2] داند یمافراد سازمان 
داروچ  یدد نماید، از یم یفتعر "دانش یریکارگ و به یر،تسخ یی،شناسا یها و پروسه ها یاستراتژ"
 یفدانش در سازمان تعر یریکارگ و به یعتوز یم،عنوان فرآیند خلق، تسهدانش به یریتمدنیز (، 2339)
پردازیم،  یمت دانش ، باتوجه به تعاریف موجود به تعریفی اجمالی از فرآیندهای مدیری[2] گردد یم

 عنوان مثال:، بهاند نمودهفرآیندهای مختلفی را برای مدیریت دانش شناسایی  ،پژوهشگران متعددی
گذاری، اشتراکوسعه، بهت ، شناسایی، کسب،[2] کارگیریکسب، انتقال، به، [2،20] دخلق، انتقال، کاربر

 .[2]کارگیری و ذخیره انتشار، به
فرآیند خلق، ذخیره،  4و  اند کردهرا ارزیابی  ها مدلای مختلفی از این علوی و لیندر کاراکتره

(، نظرات نویسندگان 2331)ن و همکارا شین 2331در سال  د.کارگیری را معرفی نمودنانتقال و به
وزیع و کاربرد ت عنوان خلق، ذخیره،ی مدیریت دانش بهها پروسهبندی مختلف را در شرح و طبقه

عنوان فرآیندهای مدیریت بعُد را به 4برخی نویسندگان  ،ی اخیر نیزها سالدر  [2]د ترکیب نمودن
 نوناکا و تاکوچی .[2،90] شدانش بیان کردند: کسب دانش، حفاظت دانش، انتقال دانش و کاربرد دان

ی انتقال و خلق دانش که ها پروسه(، مدل تبدیل دانش را توسعه دادند، که به چگونگیِ درک 1330)
ی متوالی ها ها تعامل سازماناساسِ خلق دانش در  مدلشاننماید. در  یمبه یکدیگرند کمک مرتبط 

 هاآنمدل  .[4] باشد یمبین اشخاص، و تغییرات متوالی از دانش ضمنی به دانش آشکار توسط افراد 
 مرحله است: 4و شامل  باشد یمقابل رؤیت  1معروف است که در شکل  SECIکه به مدل 

گذاریِ تجربیات درونی اشتراک، از طریق به[92] سازی: تبدیل دانش ضمنی به ضمنی. اجتماعی1
 [.4] باشد ین مسازما
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، پروسه صحبت از دانش ضمنی و تبدیل آن به [92]ر سازی: تبدیل دانش ضمنی به آشکا. برونی2
عنوان کردن بهیرونیاست. ب ها استعارهو  ها داستانها، ، مفاهیم، آنتالوژیها مدلصورت دانش آشکار به

گو، تفکرات جمعی و نوشتن تحریک ووسیلة گفتیک فاز کلیدی در خلق دانش مطرح شده است و به
 .[4]د شو یم

 .[92] تاس رسازی: تبدیل دانش آشکار به آشکاترکیب .9
ش ی از افزودن دانش آشکار به دانا پروسه. [92] نسازی: تبدیل دانش آشکار به دانش پنهادرونی .4

 .[4] باشد یم تو تصورا ها ، حافظهیی از احساساتها فرمضمنی جدید در 
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 [92] : مدل مدیریت دانش نوناکا و تاکوچی1شکل 

 
یابی به اهداف دستمنظور دانش به سازین مدیریت دانش، فرآیند تولید، توزیع و پیادهبنابرای
یابی به دانش مناسب برای دستمعنای به مدیریت دانشز از دید پتریش نی ،[20،02] است سازمانی

طور مؤثر از دانش برای رسیدن به اهداف به توانند یم هاناست، که آ در زمان مناسبمناسب  افراد
ی ها تلاشتوان بیان داشت که مدیریت دانش  یمطور کلی ، به[13،20] سازمانی استفاده نمایند

های عقلانی است که در  ییدارامنابع و  کارگیری بهبرای ارتقاء مزیت رقابتی و  ها سازماناستراتژیک 
 .[4] دباش یم نزد کارکنان و مشتریان موجود

 
نظر فردی که آن را تعریف تعریف موفقیت بستگی به نقطه .کلیدی موفقیت مدیریت دانش عوامل

برگردد، زمانی که  1391به سال  تواند یمرابطه با عامل کلیدی موفقیت  پژوهش در. د، داردینما یم
 ،(2339لازمی و زیری )ا، [92] ددر ادبیات مدیریت را بررسی نمو "موفقیت عوامل"اولین بار  دانیل

بخش نتایج رضایت اهآنیی که در ها نهیزمعنوان یک تعداد محدود از کلیدی موفقیت را به عوامل
 دارد یم یانونگ ب یزن 2333سال  دربرای عملکرد رقابتی موفق تضمین شده است، تعریف نمودند. 
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از  ینانحصول اطم برایلازم  یهاو رفتار ها یتعنوان فعالدانش به یریتمد یتموفق یدیکه عوامل کل
سازی مدیریت دانش توسط های اخیر پیاده . در سال[03] باشند یمیز آمیتموفق سازیپیاده یک

ها  دارد که بسیاری سازمان ها مطرح شده است، اگرچه مطالعات اخیر بیان می بسیاری سازمان
های  سازی موفق در برنامهعنوان پیادهها بهاند، اما بسیاری از آن سازی مدیریت دانش را آغاز کرده�پیاده

سازی مدیریت دانش های تجاری در پیاده طور کلی، سازمان، به[22،22]د مدیریت دانش مطرح نیستن
 [.93،03] خورند موفقیتِ مدیریت دانش شکست می عواملدلیل عدم شناساییِ موفق به

م شده است. در یکی از این مطالعات، کلیدی موفقیت انجا عواملمطالعات مختلفی برای شناسایی 
یی که سعی بر ها سازمانکلیدی موفقیت برای  عواملی از ا مجموعه( 2339اخوان و همکاران )

 عامل را معرفی نمودند 19و  اند نمودهسازی مدیریت دانش دارند را شناسایی و بررسی طراحی و پیاده
 یبستگ یادیدانش به عوامل ز یریتمد یها تلاش یتموفقی، مطابق با نظر حسنعل ینهمچن، [20]

 یفناور یرساختساختار، فرهنگ، ز ی،: رهبریعنیپنج دسته از عوامل  2332در سال که وی  دارد
 یگرد یقیدر تحق. [12،42]را برجسته نموده است  یریگو اندازه ها یتها و مسئول اطلاعات، نقش

 یریتمد یدمانها و چ با اهداف، نقش ییاراستهم یک،عامل: تمرکز استراتژ 0(، 2330) یهارانهار
 یو فناور ی،محتو یقدق یدانش، فرهنگ و تعامل افراد، بررس یریتاستاندارد مد هایدانش، فرآیند

 .[23] ذکر نموده استرا توانمند 
دانش را، که در  یریتمد سازیپیاده یبرا یضرور یو همکاران، فاکتورها یدسچر 2333در سال 

، یمنابع انسان یریتمد ی،استراتژ :نمودند ییواقع شده است را شناسا یازمانس یعملکرد ةپنج حوز
هفت  یدونو آم کریماس ینهمچن، [91] یابیو بازار (TQM) جامع یفیتک یریت، مدتاطلاعا یفناور

دانش،  یانداز، رهبرو چشم یکار، معمارودانش از جمله تعهد به کسب یریتمد سازیپیاده یعامل برا
و  یافته،توسعه یآورفن های یرساختمستمر، ز یادگیریدانش،  یگذاراشتراکو به فرهنگ خلق

 1333در سال  ،APQC یب،ترت ینبه هم، [24،20] نمودند ییرا شناسا یدانش سازمان هایفرآیند
 یاتعمل توانند یکه م ییعنوان توانمندسازهارا به یریگو اندازه یفرهنگ، تکنولوژ ی،و رهبر یاستراتژ

 .[00،30] برشمرده است یند،نما یتدانش را حما ریتیمد
عنوان عوامل به یو رهبر یاستراتژ یشینپ یها پژوهش یدر برخ گردد یگونه که مشاهده مهمان

 یریتمد سازیجزء مهم از پیاده یکعنوان به یاند، رهبر شده یاندانش ب یریتمد یتموفق یدیکل
در  یگراند یمدل برا یکداشت که رهبر در نقش  یانب توان یدانش موفق درنظر گرفته شده است. م

 های یتیابی به فعالدست یارشد برا یریتمد یتعنوان حمابه یو رهبر باشد یمداوم م یادگیری
اخوان و همکارانش در مطالعه خود به این نتیجه رسیدند  [19،04] است یدهگرد یفدانش تعر یریتمد
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شان آگاه شوند، چرا که بدون آن ممکن یتحمااز اهمیت مدیران باید  ،در اجرای مدیریت دانش که
کارگیریِ دانش جدید کسب اجازه است کل فرآیند با شکست مواجه گردد. علاوه بر این، در فرآیند به

 یتاضافه نمودند که حما یز( ن2333و بارنت ) یاستور ،[20]ت از مدیران موضوعی محوری اس
هماهنگ  یها به تلاش تواند یم یتیحما ینچن ،باشد یرت عملصومداوم بوده و به یدارشد با یریتمد

 . [30] گردد یلتبد نمایند، یدانش کمک م یریتمد یتکه به موفق
مشخص و  یاستراتژ یکدانش، وجود  یریتمد یتمحرک موفق یاز ابزارها یگرد یکی

اش را های ییاناسازمان منابع و تو یکچگونه  ینکها یرا برا یانکه بن[ 30] است شده یزیر برنامه
 یاستراتژ ی،عبارتبه، [30] نماید یاش توسعه دهد، فراهم مدانش یریتیابی به اهداف مددست برای
یابی به  دست برای یطمنظور مقابله با محرا به ها یتاست که منابع و فعال یعمل یفیتوص ةبرنام یک

 یازمندِدانش موفق همواره ن یریتمد یرو، اجراینا ، از[94،90] دهد یم یصتخص یاهداف سازمان
دانش، ما  یریتبه اهداف مد یدنرس یبرا ی،طور کل؛ به[04]مؤثر است  یِسازمان یاتصال با استراتژ

 یندهدر آ یریکارگکسب و به برای یدیدانش کل ییِشناسا یدانش برا یریتمد یاستراتژ یکبه  یازن
و  یپژوهش با تمرکز بر نقش رهبر یندر ابراساس موارد فوق بر آن شده تا  ،روینازا، [40] یمدار

 یکالکترون یداربانکعوامل مؤثر آن در  یبندیتو اولو ییدانش به شناسا یریتدر مد یاستراتژ
 .یمبپرداز
 

گیری یک ابزار تصمیم مراتبیتحلیل سلسلهوفرآیند تجزیه.1مراتبی فازیفرآیند تحلیل سلسله
سازیِ مسائل بدون برای مدل ،[23] 1323ساعتی در سال  است، که برای اولین بار توسطه چندمعیار

بر پایه  ؛ وارائه شده استت هایی از قبیل سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، و علوم مدیری ینهزمساختار در 
-در این روش تصمیم .[132] دباش یمی از اهداف استوار ا مجموعهی مقایسه زوجی برای ها ارزش

 ،اش را از میان هر جفت از عناصر همچون، اهمیت یکسان، نسبتاً مهمتواند میزان ارجحیت یمگیرنده 
سپس این ترجیحات توصیفی به مقادیر  .انتخاب نماید تر مهماهمیت زیاد، اهمیت خیلی زیاد و کاملاً 

درنظر  هاآنی بین ها ارزشعنوان نیز به 2و  9، 4، 2گردند و اعداد  یمتبدیل  3و  0، 9، 1 عددی
ترتیب   AHPخروجید؛ و شون یمترکیب  ،ها ینهگزبندیِ . در نهایت، مقایسات برای رتبهدان شدهگرفته 
گیرنده شده توسط تصمیمهای کلی بیان یتاولواساس  گیری برهای تصمیم ینهگزبندی اولویت

 [.13] دباش یم

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Analytic Hierarchy Process(AHP) 
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س معناییِ استفاده از یک مقیادست آمده باهی بها قضاوت ،جا که مقادیر مقایسه زوجیاما از آن
ها اطلاعات کاملی داشته باشند یا درک کاملی از همة  یرندهگانتظار این که تصمیم، مقتضی هستند

هر چند که از یک مقیاس دقیق برای مقایسة  .[132]ت ی مسئله داشته باشند، غیرواقعی اسها جنبه
 [23،30]د شو یم کنندهمرسوم گیج AHPاما معمولاً  ،نماید یمگیرندگان استفاده نظرات تصمیم

اش برای درنظر گرفتنِ  یناتوانهای قضاوتِ نامتعادل و  یاسمقکارگیریِ واسطة بهبه AHPعبارتی  به
این مسائل باعث شده ؛ و عدم قطعیت و عدم دقت ذاتی در مقایسات زوجی مورد انتقاد قرار گرفته

ین موارد باشد. درنتیجه، بسیاری رت عمدهترین و  یجزئگیری ماهیتاً پر از پیچیدگی و ابهام در تصمیم
رغم به  AHPبنابراین، نسخه فازیِ روش [23] دپذیر یمها در محیط فازی انجام  گیریتصمیم

 .[99]د های محاسباتی باید استفاده گرد یچیدگیپ
گیری خوب نیاز به تحمل ابهام دارد، چرا که ابهام و فازی بودن از طور کلی، یک مدل تصمیمبه

گیرندگان اغلب از آنجا که تصمیم؛ و [02،132] گیریای متداول در بسیاری از مسائل تصمیمکاراکتره
های کیفی به برآوردهای  یتاولودهند، تبدیل  یمی دقیق ارائه ها ارزشجای ی نامطمئنی بهها پاسخ
نه/بدبینانة بیناتواند نگرش خوش یمجا که رویکرد فازی زبانی از آن؛ و رسد ینمنظر ی معقول بها نقطه

اعداد فازی  معمولاًشان ی زبانی، که توابع عضویتها ارزشگیرندگان را درنظر گیرد، صفات تصمیم
 دشون یمی مرسوم عددی توصیه ها روشجای ها به یتاولوبندی مثلثی هستند، برای ارزیابی رتبه

نظر  ت فازی درصورگیری بهاست که در آن تصمیم AHP فازی بسطی ازAHP عبارتیبه ،[43،02]
ش مرحله اساسی وجود شطور کلی، در فرآیند تحلیل سلسله مراتبیِ فازی و به [99] تگرفته شده اس

 :[09] ددار

گیرنده (. از هر تصمیما)معیارها و زیرمعیاره گیریمراتبی با عناصر تصمیم. ایجاد ساختار سلسله1
 د.ی بیان نماینا درجه 3وسط یک طیف گیری را تشود تا اهمیت نسبی دو عنصر تصمیم یمخواسته 

در آن  W، که دوسیله محاسبه مقادیر ویژه و بردار ویژه سنجیده شوتواند به یم. تحلیل سازگاری. 2
تحلیل سازگاری ماتریس برای  د.باش یم Rین مقدار ویژه تر بزرگ max�و  Rبردار ویژه ماتریس 
 .[09] دپذیر یمام در مقایسه زوجی انج ها قضاوتاطمینان از سازگاری 
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 :[09]اند  شدهصورت زیر تعریف ( توسط ساعتی به (CR( و نرخ سازگاری (CIشاخص سازگاری

     

  

 
 

 1که مقادیر آن در جدول  تشاخص تصادفی اس RIتعداد ابعاد ماتریس زوجی است، و   nکه در آن
 .[09] باشد یمقابل مشاهده 

 
 [09] ی شاخص تصادفیها ارزش :1ل جدو

 
بیشتر از مقدار   CRو اگر  [34] باشد، مقایسه قابل قبول است1/3تر از کم  CRطور کلی، اگر به

یابی باید مورد بررسی قابل قبول باشد، ناسازگاری در قضاوت رخ داده است و بنابراین فرآیند ارزش
گیرنده در کند تا از پایاییِ تصمیم یمسازگاریِ قابل قبول کمک  ، نرخ[43] قرار گیرد، و بهبود یابد

 .[42،09] های مجموعه معیارها اطمینان حاصل نماییم یتاولوتعیین 

 .[09]د شون یم. ساخت ماتریس فازی معکوس: امتیازات مقایسه زوجی به متغیرهای زبانی تبدیل 9

 .[09] ی فازیها وزن. محاسبه 4

گیرندگان از میانگین هندسی ی فازی تصمیمها وزنگیرندگان: برای ترکیب یم. ادغام نظراتِ تصم0
وزن  گیرنده است، تصمیم Kاز  iترکیب وزن فازیِ عنصر تصمیمِ Wi  که در آن م،بری یمبهره 

 .[09] تگیرندگان استعداد تصمیم kاست، و  kگیرنده از تصمیم iفازیِ عنصرِ تصمیمِ 
 �

 
 .[09] بندیِ نهایی. اتخاذ رتبه9

 .تفازی توسط کثیری از محققین پیشنهاد شده اس AHPاز ا و کاربرده ها روشبسیاری از 
مرسوم برای انتخاب بهترین ابزار برای حمایت  AHPیک کاربرد از  نگای و چان عنوان مثال به

مراتبی مبتنی بینی سلسلهپیشیک مدل وانگ و چانگ . همچنین [13] دمدیریت دانش معرفی نمودن
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موفقیت ضروری برای یک سازمان در  عواملمنظور شناساییِ بر روابط اولویت فازی سازگار به
فازی باید  AHPتوان بیان داشت که  یمطور کلی، به .[09] دایجاد نمودن مدیریت دانشسازی �پیاده

 دزوجی نامطمئن بود، عمل نمای مرسوم که در محیط مقایسات  AHPاز مؤثرترو  تر مناسبدر عمل 
[09،02]. 

 
 تحقیق شناسی. روش3

جامعة خبرگان در این پژوهش مدیران، باشد و  یمپیمایشی -رو از نوع توصیفیروش تحقیق پیش
ی براساس ا پرسشنامهمنظور انجام مقایسات به باشند. یمبانک ملت استان قم  نداربانککارشناسان و 

تصمیم در یک سطر  عواملین صورت که اهمیت نسبی هر جفت از بد؛ طراحی گردید FAHPروش 
گردد، متغیرهای کلامی مورد استفاده در این ی برآورد میا درجه 3صورت دو به دو در یک مقیاس به

به اعداد فازی مثلثی و قرار دادن  هاآنباشند، که تبدیل  یمفازی  3تا  1صورت طیف به ها نامهپرسش
 باشد. یم 2ل یسات زوجی مطابق جدودر ماتریس مقا هاآن

 
 [10]های کیفی و اعداد فازی مثلثی متناظر : واژه2ل جدو

 اعداد فازی تعاریف ارجحیت سطر به ستون ارجحیت ستون به سطر

 1 اهمیت یکسان (1،1،1) (1،1،1)

تر مهمیکسان تا نسبتاً  (1،2،9) (99/3، 0/3، 1)  2 

تر مهمنسبتاً  (1،9،0) (2/3، 99/3، 1)  9 

تا اهمیت زیاد تر مهمنسبتاً  (9،4،0) (2/3، 20/3، 99/3)  4 

 0 اهمیت زیاد (9،0،0) (14/3، 2/3، 99/3)

 9 اهمیت زیاد تا بسیار زیاد (0،9،0) (14/3، 10/3، 2/3)

 0 اهمیت بسیار زیاد (0،0،3) (11/3، 14/3، 2/3)

تر مهمبسیار زیاد تا کاملاً  (0،2،3) (11/3، 19/3، 14/3)  2 

تر مهمکاملاً  (0،3،3) (11/3، 11/3، 14/3)  3 

 
عدد پرسشنامه بین پرسنل شعب بانک ملت استان قم توزیع  144در این پژوهش  ،طور کلیبه

نرخ ناسازگاری  ها نامهعدد برگشت داده شد، و برای سنجش پایایی پرسش 33گردید، که از این تعداد 
دارای نرخ ناسازگاری مطلوب تشخیص داده شدند،  ها نامهشعدد از پرس 22محاسبه گردید که  هاآن
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قابل رؤیت  2و ساختار کلی پژوهش در شکل  به انجام محاسبات پرداختیم، هاآنگیری از که با بهره
 باشد. یم

 

 ساختار پژوهش .2شکل

 
ی آورمؤثر بر مدیریت دانش شناسایی و جمع عواملی پیشین ها پژوهشدر ابتدای امر باتوجه به 

سازی موفق مدیریت دانش بر این شاخص گردید، سپس باتوجه به نقش استراتژی و رهبری در پیاده
باشند، همچنین  یمقابل مشاهده  9تمرکز نموده و معیارهای مناسب را برگزیدیم، که در جدول 

 رسم گردید. 9مراتبی نیز مطابق شکل ساختار سلسله
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 معیارهای مؤثر بر مدیریت دانش. 9جدول
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 مراتبیمدل فرآیند تحلیل سلسله .9شکل 

 

 این که اعضایو  اولیهنیاز به یک استراتژی  ،مدیریت دانشی ها از بحثیکی  استراتژی سازمانی.
این درست . [03،131]ت داشته باشند، اس آن با همکاریریزی و برای برنامه لازم را یگروه آمادگ

منظور ایجاد یک به قوی و روشن،انداز هدف و چشمه یک یک مدیر خوب نیاز باین است که،  مانند
و اساس، را برای اینکه چگونه یک سازمان پایه  استراتژی. ]131[ دفضای مشارکت فعالانه دار

توسعه دهد، فراهم  شادانشیابی به اهداف مدیریت منظور دستهایش را به یتقابلتواند منابع و  یم
موضوع  عنوان یکبه استراتژی مدیریت دانش، بایداهمیت بیشتر اثبات کردن منظور به د.نمای یم

ضروری  کارمندان از این دیدگاه و باور،حمایت د و پشتیبانی شوسازمان جانب کار ضروری از وکسب
برای مستقر شدن و درک تمام افراد درگیر روشن  منظورهایعلاوه بر این، اهداف، مقاصد و ، تاس

یک استراتژی روشن  داشتن ،موفقیت مدیریت دانش تحریک برای ابزارهاز یکی ابنابراین ، تنیاز اس
 .[30] تشده اس ریزیو برنامه
است. در  مؤثراستراتژی سازمانی مندِ اتصال به نیاز هموارهموفق  مدیریت دانشاجرای عبارتی، به

 یها یت در برنامهموفق منظوربهد که توانایی سازمان دن( نشان دا2333این راستا، چونگ و همکاران )
استراتژی سازمانی مورد نیاز که  گیریِکارانتخاب و به دربه توانایی آن  اشمدیریت دانش سازیپیاده

 سازیپیوند پیاده برایبنابراین، تلاش . دستگی دارب ،آورد یمرا به ارمغان یک مزیت رقابتی پایدار 
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واقع،  در[ 04] تعملکرد سازمانی مهم اس به یابی منظور دستبهبا استراتژی سازمانی  مدیریت دانش
 منظوربهمقابله با محیط  را برای ها تیاست که منابع و فعال ی توصیفیعمل ةاستراتژی یک برنام

 .[94،90] دده یمتخصیص یابی به اهداف سازمانی دست
 

هد و تع یاستراتژ یک یدمفهوم در سازمان با یک سازیپیاده منظوربهاستراتژی مدیریت دانش. 
 یددانش، با یریتمد یاستراتژ یکبه  یوندکه پ یطوربه، [39] وجود داشته باشد سازیبه پیاده

دانش موفق  یریتمد اتژیاستر یکگردد،  یتاز سازمان حما یضرور کاروکسبموضوع  یک عنوان به
لازم به  [02،39] دارد یتجار یجیابی به نتادست یبرا یسازمان و اهرم یدیعوامل کل ییبه شناسا یازن

 دارد یدانش به اهداف مورد نظر سازمان بستگ یریتمد های یذکر است که انتخابِ انواع استراتژ
شده  یلتبد یو عملکرد سازمان یریپذبهبود رقابت یمهم برا یاستراتژ یکدانش به  و مدیریت[ 39]

 .[33]است 
 

نظر  دانش موفق در یریتدم سازیجزء مهم از پیاده یکعنوان به یرهبر. حمایت مدیریت ارشد 

به  یمداوم است. رهبر یادگیریدر  یگراند یمدل برا یکرهبر در نقش  یکگرفته شده است. 
. [19،03] شده است یفدانش تعر یریتمد های یتیابی به فعالدست برایارشد  یریتمد یتعنوان حما

 یگرعبارت دبه، [03] اند دانش پرداخته یریتو مد یرهبر ینرابطه ب یاز محققان به بررس یبرخ
گذاشتن و ارائه دانش خود اشتراکبه یبرا یلتما یدها باآن ،دارد یمحور یارشد نقش یریتمد
دانش و  یو جستجو یادگیریطور مداوم به ، بهینددر سازمان را ابراز نما یگرانصورت آزادانه با د به
 یسازاعمال مدل یقدارشان را از طرها رفتار و کرمهم است که آن یاربپردازند؛ و بس یدجد های یدها

 یلتما یشها و افزااز آن یرویمنظور پبر کارمندان به یشترب توانند یها مکار، آن ین. با انجام ایندنما
مهم  توانند یکه م یرهبر های ییتوانا یگرد . از[39] دانش تأثیرگذارند یریتمشارکت در مد برای

که  یفرهنگ یجادها و اآن یهدانش به کارکنان، حفظ روح تیریمد یتانتقال اهم به: توان یباشند م
 یریتمد یلازم را برا یطواقع، رهبران شرا و خلق دانش باشد، اشاره نمود. در یگذاراشتراکمروج به

 یدارا یکرده است که سبک رهبر یدتاک یز( ن2332) ینگس. [49،39] نمایند یاد میجدانش مؤثر ا
 .[03]دارد  یرقابت یتیابی به مزدست برایدانش  یریتمد هایدر فرآیند یدیکل ینقش
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 هاتحلیل یافته. 4

ی مطلوب را برای ادامه کار ها نامهآوری شده، پرسشی جمعها نامهاز محاسبة پایایی پرسشپس     
تحلیل اطلاعاتِ واز تجزیهمعیارها محاسبه گردید، نتایج حاصل پسربرگزیدیم و وزن معیارها و زی

 بیان گشته است: 0 ـ4 افزار اکسل در قالب جداول وسط نرمحاصل ت
 

 وزن فازی نرمال نهایی معیارها  .4 جدول

 معیارها اوزان نهایی فازی

934090223/3 141042094/3 3 S1 

992032149/3 231324294/3 323000391/3 S2 
32933390/3 499099104/3 100441302/3 S3 

 
معیارهای استراتژی سازمانیر وزن فازی نرمال زی .0جدول   

 اوزان نهایی فازی معیارها

S11 333490090/3 322009223/3 203303049/3 

S12 319029299/3 320231322/3 203430031/3 

S13 310399390/3 132232091/3 292202099/3 

 
معیارهای استراتژی مدیریت دانشر وزن فازی نرمال زی .9جدول   

یاوزان نهایی فاز معیارها  

S21 322310299/3 201202430/3 003120121/3 

S22 314100220/3 320092294/3 243030449/3 

S23 322099394/3 121324409/3 930033130/3 

 
معیارهای حمایت مدیریت ارشدر وزن فازی نرمال زی .0جدول   

 اوزان نهایی فازی معیارها

S31 393993020/3 143924934/3 903230033/3 

S32 332422090/3 390040999/3 212923300/3 

S33 199391933/3 402020039/3 1 
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 اوزن نرمال معیاره .2جدول 

 اوزان غیر فازی معیارها

 مدیریت منابع انسانی 433991223/3

 حمایت مدیریت ارشد 432090204/3

 استراتژی مدیریت دانش 919390200/3

 نراستایی با استراتژی سازماهم 204422093/3

 امنیت و تخصیص منابع 19030033/3

 استراتژی سازمانی 193121214/3

 انداز مدیریت دانشچشم 199490909/3

 ، انتشار و کاربرد دانشکسبفرآیندهای خلق،  11499922/3

 و اهداف در تمام سطوح سازمان تیمأمورنهادینه کردن  134993434/3

 اهداف مدیریت دانش 333990090/3

 ارزیابی عملکرد 33293924/3

 مدل سازی/ الگوگیری 321291299/3

 

 و پیشنهاد گیرینتیجه. 5

داری الکترونیک، برای تعیین از شناسایی معیارها و زیرمعیارهای مؤثر مدیریت دانش بر بانکپس     
ت از انجام محاسباپس بهره جستیم، ومراتبیِ فازی فرآیند تحلیل سلسلهاز روش  هاآنمیزان اهمیت 

استراتژی مدیریت  ،حمایت مدیریت ارشد"نتایج گویای این امر بودند که در میان سه معیار اصلی 
فرآیندهای ". باشند یمترتیب دارای بالاترین میزان اهمیت در سازمان به "دانش و استراتژی سازمانی

از میان زیر معیارهای استراتژی سازمانی جایگاه نخست را از آن  "، انتشار و کاربرد دانشکسبخلق، 
ارزیابی "و  "و اهداف در تمام سطوح سازمان تیمأمورکردن نهادینه"از آن خود نموده و پس

ی پژوهش حاکی از اهمیت بالایِ ها افته. همچنین یاند گرفتهدر جایگاه دوم و سوم قرار  "عملکرد
اهداف "و  "انداز مدیریت دانشچشم"نسبت به  "ا استراتژی سازمانراستایی مدیریت دانش بهم"

باتوجه به  "حمایت مدیریت ارشد"عنوانِ زیرمعیارِ به "مدیریت منابع انسانی"است.  "مدیریت دانش
امنیت و " ،باشد یمنتایج حاصل دارای بالاترین میزانِ اهمیت نسبت به تمام معیارها و زیرمعیارها 

 "حمایت مدیریت ارشد"عنوانِ زیرمعیارهای نیز به "سازی/الگوگیریمدل"و  "تخصیص منابع
 .اند نمودهترتیب جایگاه دوم و سوم را کسب  به
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 بندی معیارها: اولویت9شکل

 
، ژنکس 2334توان به تحقیقی که در سال  یمگرفته در این زمینه ی صورتها پژوهشاز میان 

 11، (2330همچنین ونگ و اسپین وال ) ،م داد، اشاره نموددررابطه با استراتژی مدیریت دانش انجا
ا ر هاآن تأثیرا را بررسی نمودند و میزان ه SMEاکتور مهم برای پذیرش مدیریت دانش در ف

رهنگ سازمانی، هدف و استراتژی، منابع، فحمایت و رهبری مدیریت، ": صورت زیر بیان نمودند به
ش، مدیریت منابع انسانی، فناوری اطلاعات، کارهای انگیزشی، ها و فرآیندها، آموزش و پرور یتفعال

عنوان در مطالعه خود نقش رهبری را به، 2330. لاکشمن در سال "گیریزیرساخت سازمانی، اندازه
نیز در سال  ،یک متغیر کلیدی بین مدیریت دانش و بهبود عملکرد سازمانی درنظر گرفته است. سینگ

یابی به دستری دارای نقشی کلیدی در فرآیندهای مدیریت دانش برای تاکید کرد که سبک رهب 2332
و ابعاد  2، رهبری تراکنشی1رابطه بین رهبری تحول 2331مزیت رقابتی است. پالایتیس در سال 

)شامل ارتباطات، خصایص، کنترل، سازماندهی و مذاکره( را بررسی نمود، او ش مختلف کسب دان
ی مختلف رهبری و ابعاد مدیریت دانش وجود دارد. ها سبکی بین متوجه شد که یک رابطة مثبت قو

سازی نشان دادند که تواناییِ سازمان برای موفقیت در برنامه پیاده 2333وِیی و همکاران نیز در سال 
کارگیریِ استراتژی سازمانیِ مورد نیازش دارد اش در انتخاب و به ییتوانااش بستگی به مدیریت دانش

 . آورد یمقابتی پایدار را به ارمغان که یک مزیت ر
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Transformational Leadership 
2. Transactional Leadership 
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 2را بررسی و  ها سازماننیز خطیبیان و همکاران سطح بلوغ مدیریت دانش در  2313در سال 
فناوری ": صورت زیر برآورد گردیدشاخص به 2این  تأثیرفاکتور را شناسایی نمودند که میزان 

. در همان سال والمحمدی نیز به "ارزیابی اطلاعات، استراتژی، منابع انسانی، فرآیند، فرهنگ، رهبری،
ی کوچک و متوسط پرداخت و پس از ها شرکتبررسی فاکتورهای موفقیت بحرانیِ مدیریت دانش در 

رهنگ سازمانی، ف بندی نمود: حمایت و رهبری مدیریت،را بدین صورت اولویت هاآنبررسی، 
ابع انسانی، زیرساخت سازمانی، ارزیابی ها و فرآیندها، مدیریت من یتفعالاستراتژی مدیریت دانش، 

لگوگیری. در نتایج حاصل از مطالعه ا و پرورش، فناوری اطلاعات، انگیزه و پاداش،ش عملکرد، آموز
 ،"استراتژی مدیریت دانش"شود که هم چون نتایج تحقیق پیش رو به ترتیب  یموالمحمدی مشاهده 

 باشند. یمدارای اهمیت  "الگوگیری"و  "ارزیابی عملکرد"
مسائل ضروری در مدیریت دانش را بررسی نمودند. که طی این نیز (، 2313اخوان و همکاران )

 ،استراتژی و حمایت مدیریت ارشد ،امنیت اطلاعات" ترتیببه فاکتور را شناسایی نمودند که 9بررسی
وی مدیریت بیشترین تأثیر را بر ر "آموزش و مدیریت تغییر، زهیانگ ،پذیرش ،مدیریت و تکنولوژی

یوسف وند، فاکتورهای موفقیت بحرانی مدیریت  ـ اشلاقی و اکبری ـ چنین طلوعیهم دانش داشتند.
فاکتور را شناسایی  29شان  یبررسی متوسط و کوچک را بررسی نمودند، در ها شرکتدانش عملی در 

خلق دانش، طبقه  تعیین فرآیند" ،"حمایت و تعهد"توان به فاکتورهای  ید منمودند که از این تعدا
اشاره  "سازیمدل" و "انداز، استراتژی و اهداف مدیریت دانشتعیین چشم" ،"بندی، توزیع و ذخیره

 ی اول، نهم، دهم، و بیست و ششم را کسب نمودند. ها رتبهترتیب بندی بهه پس از اولویتک .نمود
را  کنگ هنگی ها سازمان( نیز رابطه میان توانگرهای مدیریت دانش در 2311چان ادِ و محمد )
استراتژی، فرهنگ سازمانی، فرآیندهای تجاری، مردم، نوآوری  رهبری،"فاکتورِ  0بررسی نمودند و 

همچنین فضلی و . ین وابستگی دانستندتر کمو  تأثیرترتیب دارای بیشترین را به "تجاری و تکنولوژی
نی استراتژی، ساختار و فرهنگ( و به رابطه بین فاکتورهای سازمانی )یع 2312شاهی در سال علی

 در .مستقیم فرهنگ و استراتژی بر عملکرد و مدیریت دانش پی بردند تأثیرعملکرد پرداختند و به 
کلیدیِ موفقیتِ مدیریت دانش، نوآوری و عملکرد  عوامل، نیز لایث و شاهیزن رابطهِ میانِ 2312سال 

یابی دستکلیدی موفقیت مدیریت دانش برای  عواملسازمانی را بررسی نمودند، این پژوهش اهمیت 
که نتایج حاکی از آن بود که رابطة مستقیمی ، دهد یمبه نوآوری و بهبود عملکرد سازمانی را نشان 

دیریت منابع انسانی، تکنولوژیِ اطلاعات، رهبری، یادگیری سازمانی، )مکلیدی موفقیت  عواملبینِ 
 سازمانی وجود دارد. د نگ سازمانی( و عملکراستراتژی سازمانی، ساختار سازمانی و فره
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