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حوزه در بانكي كه  برگانخ وسيله به تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤشده ابعاد م يطراح
نظرات  يپس از بررس. شد ليتكم، و بانكداري ديجيتال فعال هستنداطلاعات  يفناور ،دانش تيريمد

 روشبا استفاده از  تيو درنها شد يطراح يزوج ساتينامه مقا پرسش يدلف روشخبرگان با استفاده از 
 روشهدف  كه يياجازآن .ندشد يبند رتبه تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤابعاد م ماتليد
 يكل، شاخص فناور يها شاخص يبررسدر ، است گريكديبر  عناصركردن نحوه نفوذ  مشخص ماتليد

مقدار،  نيرجوع با كمتر و شاخص ارباب يكننده قو نفوذ كيطور قطع  مقدار، به نيشترياطلاعات با ب
  .دنعوامل قرار دار ريتحت نفوذ سا

  
  .يبند رتبه تال،يجيد يدانش، بانكدار تيريمد :يديكل هاي واژه

  

  مقدمه  -1
 رغم به. دارد اهميت ديگري سازمان نوع هر اندازه به بانكي هاي همؤسس براي دانش مديريت
 رسمي طور هب كه هستند بانكي هاي هسسؤم از كمي تعداد دانش، مديريت طرح اجراي اهميت

عنوان  تحول ديجيتال به ديگر ازسوي]. 1[ باشند يكپارچه كاملاً دانش مديريت برنامه داراي يك
خود  نظران و مديران را به توجه صاحب گذشته هاي هاي جديد در سال حوزه يكي از مباحث و
ها را در  تواند سازمان مي ي ارتباط ميان آن با مديريت دانشساز بهينه رو اين از. جلب كرده است

  . تحقق اهدافشان و كسب مزيت رقابتي ارزشمند ياري رساند
بستر و تواند  مياست كه  ديجيتال يبانكدارموضوع ، حوزه تحول ديجيتاليكي از مباحث مهم 

در زمينه بانكداري  شده انجام هاي پژوهش. محسوب شودنيز ها  مهم براي ساير بخش يابزار
دهد كه عمق  نشان مي يافته در اين خصوص ي توسعهكشورهاهاي  ريزي  برنامه ديجيتال و

گرفتن آن منجر به نداشتن  است و ناديده اديز ياربس تاليجيد يبانكدار نيتأثيرات فناوري نو
هاي  رو ضرورت نگرش به آينده و حركت اين از. جايگاهي مناسب در عصر جديد خواهد شد

خصوص بانكداري ديجيتال  درروز  به اوريفنكند كه توجه به كسب دانش و  جهاني ايجاب مي
   .]2[ عنوان امري مهم در نظر گرفته شود به
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متعددي  هاي به اقدام ديجيتال يصنعت بانكدار يارتقاسازي براي  بستر ديگر، ازسوي
تشويق مشتريان به استفاده از اين صنعت و  ها ترين اين اقدام ارتباط دارد كه يكي از بنيادي

. دهد اي كه ميزان اهميت نقش مديريت دانش را بيشتر نشان مي نكته. باشد مي آنپذيرش 
توان از مديريت دانش براي افزايش ميزان  مي شده انجامهاي  براساس پژوهشترتيب  اين به

توان  ميبا تمركز بر اين موضوع . ] 2[ پذيرش بانكداري ديجيتال از سوي مشتريان استفاده كرد
ديجيتال  يبانكدار رشيپذ بركه دانش  تيريمهم مد يفاكتورهابا تعيين تلاش كرد 

جهت ها  بانكي و حتي ساير سازمان هاي هسسؤدر مفاكتورها و عوامل اين  از ثيرگذارهستند،أت
  .]3[ بردنهايت استفاده را شده   تحقق اهداف از پيش تعيين

  

   مباني نظري و پيشينه پژوهش -2
كند كه توجه به كسب دانش و  ايجاب مي هاي جهاني ضرورت نگرش به آينده و حركت

توجه و تمركز بر دانش و امري كه  .]2[عنوان امري مهم در نظر گرفته شود  روز، به به فناوري 
اول، كسب  ةدر مرحل دانش تيريمد. سازد شدت ضروري مي مديريت درست و بهينه آن را به

. ]4[دانش، استفاده از دانش و حفظ دانش است  عيدانش، توز ةريدانش، ذخ جاديدانش، ا
 ها، رساختيز ندها،يدر فرا رييتغ :چنين تعريف كرد توان اين مي را دانش تيري، مدرو اين از

  .]4[ مهم يفاكتورها گريفرهنگ و د
از سياست و  اما، دارندريزي ملي  برنامه  سيستم با آنكه تمامي كشورهاديگر  ازسوي

هاي ملي باشد، براي دستيابي به فناوري اطلاعات متناسب  مشي مدوني كه مبتني بر برنامه خط
 شبرديپ يبرا منظور نيهم  به. ]5[كنند  استفاده نميخصوص در حوزه مديريت دانش  بهپياپي و 

ثير مثبت مديريت دانش بر صنايع مختلف مانند بيمه أكلان در اين حوزه و نيز افزايش تاهداف 
و ود و بلندمدت انجام ش راهبرديهاي  ريزي برنامه بايد... بانكداري، آموزش، پزشكي و  و

از استفاده از مديريت دانش در تغييرات ناشي . به آن اختصاص پيدا كندنياز نيز  بودجه مورد
ثيرگذاري و اهميت بالاي آن بر اقتصاد و زندگي عامه مردم أبه ميزان ت صنعت بانكداري باتوجه

عنوان بانكداري  بايكي از جديدترين اشكال بانكداري كه . استع مشهود يبيشتر از ساير صنا
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حوزه فناوري اطلاعات و  هاي علت پيشرفت به گذشتههاي  شود و در سال مي ديجيتال شناخته
تواند در  از جمله مواردي است كه مي، شدت مورد استقبال قرار گرفته است مباحث ديجيتال به

  . ]3[شود ثيرات استفاده از مديريت دانش ارزيابي و بررسي أحوزه بررسي ت
، مديران صنعت استجديد  نسبتبه يك موضوع ، به اينكه بانكداري ديجيتال باتوجه
شدت تمايل دارند كه ميزان استقبال از اين نوع بانكداري و سطح پذيرش آن در  به بانكداري

 ثيراتأتها و  كنند تا از توانمندي ميان مشتريان را افزايش دهند و در همين راستا تلاش مي
 رگذاريابعاد مؤثر و تأث يبند و رتبه ييشناسا. مديريت دانش نهايت استفاده را داشته باشند

و  ها اقداماي از  نمونه توان يرا ماز سوي مشتريان  تاليجيد يبانكدار رشيدانش، بر پذ تيريمد
بسيار  تال،يجيد يبانكدار رشيدانش و پذ تيريموفق مد ياجرا يدانست كه برا ييها تيفعال
 تيريمهم مد يتوجه به فاكتورها رو اين از .]6[ شود گرفتهمدنظر قرار  ديباثيرگذار بوده و أت

چه  هر يدر اجرا يگام مهم توان يم ،هستند رگذاريثأت تاليجيد يبانكدار رشيكه بر پذرا دانش 
 شيافزا ياست برا يهيبد. ]3[قلمداد كرد به مشتريان صنعت بانكداري  يرسان بهتر خدمات

 يتوان ارائه كرد بلكه ارتقا يرا نم يخاص بعد اي ابعاد ها ديجيتال بانكخدمات  رشيسطح پذ
لازم را  ريثأكدام به نوبه خود ت هر كهگوناگون است  ابعاداز  يبيمعلول ترك ديجيتالخدمات 

ثر مديريت دانش بر پذيرش ؤ، شناسايي ابعاد مپژوهشهدف از اين  ورمنظ نيگذارند، به هم يم
  .استثير آنها أبانكداري ديجيتال و تعيين روابط اين عوامل و چگونگي ت

ثر مديريت دانش در ؤابعاد م ،2009در سال  توسط پاولن و ماسون شده انجامپژوهش در 
دهد كه ابعاد  هاي حاصل از اين پژوهش نشان مي يافته. ]7[ شده استبررسي  كشور نيوزلند

هاي رهبري،  فرهنگ سازماني، سبك عبارت است ازمديريت دانش در داخل سازمان 
توانند موجب  داد كه اين ابعاد مي هاي اين پژوهش نشان يافته. ]7[ عملكردهاي مديريت

منظور انجام خدمات  رفتن اطلاعات و جذب مشتريان به دست وري و مانع از رفتن بهره بالا
بردن  ابعادي از مديريت دانش كه سبب بالا )2016(آيو و سايرين  لهادر مق .]7 [بانكداري شود
 شدهبحث ، شود ديجيتال ميكنندگان از خدمات بانكداري  مندي رفتار مصرف سطح رضايت

خدمات  كه صلاحيت كاركنان پشتيبان شده استاشاره  به اين موضوع در اين مقاله. ]8[است 
 ، سبد خدمات، نحوه پاسخگويي و قابليت اطمينان در بالابودن سيستم دسترس ديجيتال، در
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ن مقاله همچنين در اي. بردن سطح رضايت مشتريان از خدمات ديجيتال اهميت بالايي دارد
كه عوامل انگيزشي به افزايش كيفيت خدمات بانكداري ديجيتال و نيز است اشاره شده 

  .]8[ كنند مي بسياريپيشرفت دانش در بازاريابي بانكي كمك 
مديريت ثير استفاده از أتبه بررسي  2018باركر در سال  شده، پيرامون موضوعات مطرح

بانكي ديجيتال پرداخته است كه سبب رشد جلوگيري از تقلب در معاملات با هدف دانش 
كند، اما  بانكداري ديجيتال شده و مشتريان را به انجام معاملات بانكي آنلاين تشويق مي

سفانه فرصتي را نيز براي مجرمان و كلاهبرداران پيشرفته براي سوءاستفاده از مشتريان در أمت
نتايج اين پژوهش نشان داد كه  ].9[ وجود آورده است هدنياي اجتماعي، سايبري و فيزيكي ب

صنعت خدمات مالي براي توانمندسازي مشتريان در در لزوم برقراري ارتباط و اشتراك دانش 
تواند  ميكه  موضوعي. بسيار ضروري استشناسايي كلاهبرداري پويا از رفتار واقعي مشتري 

راستاي همين  در. ]9[د شو جذب اعتماد بيشتر مشتري و امنيت بهتر خدمات ديجيتال سبب
پنج بعد اصلي مؤثر بر ، هايي كه انجام دادند در بررسي 2018غفاري و انصاري سال  ،ها پژوهش

پشتيباني : كردندرا به شرح ذيل شناسايي  هاي ديجيتال در بانكداري موفقيت اجراي سيستم
، آموزش كاربر و فرايندهاي تجاري دوباره، طراحي طرحارشد مديريت، بهترين روش مديريت 

بر سيستم خدمات ديجيتال  اين ابعادثير أتدر ادامه در اين پژوهش . ]10[پشتيباني از مشتري 
كه پشتيباني مديريت ارشد و بهترين  دهد نشان مينتايج . است شدهتحليل  و بانك تجزيه

داشته هاي بانكي  و آموزش كاربر بيشترين تأثير را در موفقيت سيستم طرحهاي مديريت  روش
هاي  تأثير سيستمبه بحث درباره  2018سال  در مقاله خودالمورشيدي در ادامه، . ]10[ است

نتايج اين . ]11[ پردختمديريت دانش در جذب سود و نوآوري در سيستم خدمات ديجيتال 
كيفيت سيستم، كيفيت اطلاعات و كيفيت خدمات مديريت دانش تأثير داد كه نشان  پژوهش

نوبه خود، تأثير   شده از سيستم دارد و آنها نيز به شده و سهولت درك سودمندي دركمثبتي در 
منجر به سود خالص نهايت  دركه اين امر است مثبتي در استفاده واقعي از مديريت دانش داشته 

سبب ، كنند همچنين براي كاركناني كه از مديريت دانش استفاده مي براي سازمان شده و
در همين راستا، كاربران سيستم اظهار داشتند كه استفاده از سيستم . شود ميافزايش نوآوري 
  . ]11[ كمك كرده استآنها  كردن كار در بهتر مديريت دانش
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گيري، مطالعه و  ثير سرمايه فكري بر تصميمأمدلسازي ت« عنوان بادر پژوهشي كه در ادامه، 
نقش ابعاد مختلف مديريت انجام شد،  2018سال  »يندهاي مديريت دانشابررسي تعامل با فر

كه بر جامعه فعال در  پژوهشهاي اين  يافته .]12[شدند ارزيابي  گيري دانش در فرايند تصميم
 آل ايدهتركيبي فرايند مديريت دانش  كه نشان داداست، حوزه صنعت ديجيتال هند انجام شده 

اين هاي  يافته .]12[ ل مختلف دانش استاي با مراح ، ساختاري يا رابطهاز سرمايه انساني
اجراي يك  باهاي فعال در حوزه خدمات ديجيتال كمك كند كه  به سازمانتواند  ميپژوهش 

در راستاي اهميت و نقش . ]12[ را بهبود بخشند خود فعاليت سيستم مديريت دانش مؤثر،
رساندن  حداقل بهچگونگي  2019آگراوال و مكوتي در سال  مديريت دانش در جهان رقابت

و به اين   هاي بازاريابي در سازمان با استفاده از مديريت دانش را مورد بحث قرار داده چالش
ماندن در بازار  مديريت دانش و ابعاد آن نقشي كليدي و مهم براي زنده كه اند كردهنكته اشاره 

نشان داد كه  2021سال  هاي پژوهش براتين و سايرين درنهايت يافته .]13[ و در بين رقبا دارد
 راهبرديفعال در حوزه بازار و  پژوهشگراندانش به شده مديريت  بندي ابعاد شناسايي اولويت

اين پژوهش همچنين نشان داد  .]14[ د خدمات بازاريابي را بهبود بخشندنكند تا بتوان كمك مي
  .]14[ كند ايفا مي هاكار و مديريت دانش نقشي پويا در كسبكه 
  
  ابزار و روش -3

با استفاده  تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤشناسايي ابعاد م پژوهشهدف اين 
 نيانجام ا جهينت رايز، است يهدف كاربرد ثياز ح پژوهشروش  .است 1از روش ديماتل

 رشيدانش را در پذ تيريثر مدؤم و مهم ابعادكند تا بتوانند  يها كمك م به بانك پژوهش
در  حيصح يتيريروش مد يريكارگ هكرده و با ب يبند و رتبه ييشناسا تاليجيد يبانكدار

است و انتخاب  يشيمايلحاظ روش اجرا پ زا. ثر باشندؤم تاليجيد يبانكدار ييبالارفتن كارا
ابزار پژوهش  تيبه ماه باتوجه. اهداف پژوهش دارد تيبه ماه يبستگ پژوهشروش انجام 

كه  ترتيب نيا هب ؛شداستفاده  يدانمي – يا اطلاعات از دو روش كتابخانه يآور جمع يبرا
                                                            
1. Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) 
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و  ها كتاببه  مراجعه راهو از  يا صورت كتابخانه به پژوهشگر كيو تئور ياطلاعات نظر
گذار  ريثأت ابعادو اطلاعات مربوط به  يآور جمع يبردار شيصورت ف و به نيشيپ هاي پژوهش

 راهاز  يدانيم يها روش وسيله به تاليجيد يبانكدار رشيدانش در بالابردن پذ تيريمد
دانش  تيريثر مدؤبعاد مت ابا اين توضيحا .ندشد يآور گرد يصورت حضور نامه و به پرسش
دو نوع از  اين پژوهشدر  .نشان داده شده است 1در جدول  تاليجيد يبانكدار رشيبر پذ
ال كه در بين ده نفر از خبرگان توزيع ؤس 39نامه با  يك پرسش نخست .شداستفاده نامه  پرسش

به  توجه با .دشنامه جديد طراحي  پرسشسپس ها شناسايي و  الؤترين س و به روش دلفي مهم
نيز نمونه آماري  رو اين ، ازاستگونه ابزار آماري استفاده نشده  در اين پژوهش از هيچاينكه 

حوزه مديريت دانش بانك فعال در شامل مجموعه مديران  پژوهشجامعه و  نشدهبررسي 
كه  شود در سطح مديران سازمان نتايجي حاصل مينامه  پرسشپس از توزيع  .باشد مي پارسيان

بندي شده و  رتبهديماتل گيري چند شاخصه  هاي تصميم يكي از روش اين نتايج با استفاده از
  . شده استشناسايي  ثيرگذار بر پذيرش بانكداري ديجيتالأابعاد تمؤثرترين نهايت  در

  :پاسخ داده شود ها الؤدر اين پژوهش تلاش شده است تا به اين س
 گذار هستند؟ ريثأت تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريچه ابعاد مد - 

 يبانكدار رشيپذ دانش بر تيريثر مدؤابعاد م ماتليچگونه با استفاده از روش د - 
 ).1جدول ( شوند؟ يم يبند رتبه تاليجيد

  
 ثر مديريت دانش بر پذيرش بانكداري ديجيتالؤابعاد م .1جدول 

  ها شاخص  منبع

 كار ضمن يها آموزش  )2018 غفاريان و همكاران،(

عاد
اب

 يتيريمد 

 يريگ ميتصم در مشاركت نهيزم بودن فراهم  )2003شارپ، (

 بانك ستميس مختلف يواحدها نيب پياپي يهمكار  )1996تروچ،  ؛1996 ماناسكو،؛ 2002 جررار،(

 ريمد وسيله به كار كنترل زانيم  )2000مارتنسون، ؛ 1998 همكاران، و داونپورت(
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  ها شاخص  منبع

 دانش يها ياستراتژ يبرا مشخص مسئول وجود  )2004 ،يگانده(

عاد
اب

  
دي

هبر
را

 

 دانش تيريمد ستميس از يبانيپشت  )1388 و همكاران، ينيرفخرالديم(

 فهيوظ كي عنوان به دانش جاديا  )2018همكاران،  و انيغفار؛ 2003 د،يويد الكس و(

 يريادگي يبرا ديجد يها فرصت ارائه  )2004 ،يگانده(

 دانش يريكارگ هب و عيكسب، توز يبرا زهيانگ جاديا  )2018همكاران،  و انيغفار؛ 2003 د،يويالكس ود(

 دانش عرضه يبرا يسازمان درون يبازارها جاديا  )2018همكاران،  و انيغفار؛ 2003 د،يويد الكس و(

  منعطف و يمراتب رسلسلهيغ ساختار  )1394، يو مراد ياكبر(

ابعاد
 

سازمان
  ي

  نظر تبادل و گفتگو يبرا ييها مكان و فضا اختصاص  )1394، يو مراد ياكبر(

 مرتبط يها تيفعال اداره يبرا يرسم يها پست وجود  )2003 د،يابوز(
  دانش تيريمد با

 سازمان از رونيب طيمح با ارتباط يبرقرار امكان  )2003 د،يابوز(
  يسازمان برون يها گروه دانش به يابيدست منظور به

 عملكرد يابيارزش و پاداش يها ستميس بودن يمبتن  )2002 نگه،يكراماسيشرما و و(
  دانش ديتول در مشاركت زانيم بر كاركنان

  كيستماتيس يندهايفرا وجود  )2002 نگه،يكراماسيشرما و و(
  مرتبط يها تيفعال اداره يبرا يرسم ييها پست وجود  )1998داونپورت و همكاران، (

 در آن جينتا رفتارو نيب بازخورد يها حلقه وجود  )1384 ا،ين شهابي فرد، دانش(
  بانك ستميس

ابعاد
 

فرهنگ
 دانش ينگهدار و ثبت براي يديكل كاركنان ييشناسا  )1387 ،يطبرسا و اورمزد ؛2000 ،يلانگ وفا(  ي

  آنها
  آن صاحبان و دانش به دادن  بها  )2004، يگانده(

 وجود و ديجد يها دهيا با برخورد در يريپذ انعطاف  )2004، يگانده(
  ينوآور و تيخلاق بروز يبرا آماده يطيمح

  دانش يريكارگ هب و كسب نهيزم در زهيانگ جاديا  )1387 ،يل جيقل(

 دانش به مربوط اطلاعات ينگهدار و ثبت زانيم  )2019گراوال و همكاران، (
  كاركنان

ابعاد
 

فرد
  ارزنده هاي ربهتج و پژوهش ينگهدار و ثبت زانيم  )2001هوراك،  ؛1997چيس،  ؛2002يحيي و گاه، (  ي

  مراجعان به مربوط اطلاعات ينگهدار و ثبت زانيم  )2001هوراك،  ؛1997چيس،  ؛2002يحيي و گاه، (
  گروهي كار انجام به ليتما  )2019گراوال و همكاران،  ؛2018راما و همكاران، (

 در شده آموخته هاي ربهتج از ينگهدار و يمستندساز  )2019گراوال و همكاران، ؛ 2018راما و همكاران، (
  ها شكست ليدلا اي مهم يها تيموفق
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  ها شاخص  منبع

 به يابيدست يبرا لازم يارتباط يها شبكه وجود  )2017سامر و همكاران، (
  اطلاعات

ابعاد
 

فناور
 ي

اطلاعات
  

 با تعامل يبرا لازم يارتباط يها شبكه وجود  )1393، يتركمان يميو سل يطالب(
  شهروندان

  زمان نيتر كوتاه در شده رهيذخ اطلاعات به يابيدست  )1989ديويس و وارشو، (
  ازين مورد يها دانش به آسان يدسترس  )2000علوي و لايندر، (

 نظام همچون ها دهيا تيريمد يها سامانه وجود  )1387 ،يطبرسا و اورمزد ؛2002لي و هونگ، (
  سازمان در...  و يمشورت يشورا فكر، اتاق ،هاشنهاديپ

  كيالكترون يبانكدار خدمات تيفيك  ) 2016، همكارانو  ويآ(

ارباب
 

رجوع
  

  انتقال و نقل سرعت و تيامن  ) 2016، همكارانو  ويآ(

 در انيمشتر ييراهنما منظور به بانيپشت از استفاده  )1394 ،يو مراد ياكبر؛ 2016، همكارانو  ويآ(
  خدمات ارائه در مشكل بروز صورت

  ستميس بودن دسترس در  )1394 ،يو مراد ياكبر ؛2016، همكارانو  ويآ(
  كاربران آموزش  )1394 ،يو مراد ياكبر ؛2016، همكارانو  ويآ(

  رجوع ارباب به يرسان اطلاع نحوه  )2018باركر و همكاران، (
  ياجتماع يها رسانه وجود  )2018باركر و همكاران، (

  
 آوري جمعدر زمينه مديريت دانش نفر از خبرگان  10در اين پژوهش در مرحله اول نظر 

براي دوباره ديگري طراحي و  نامه پرسش، هاآوردن ميانگين حسابي نظر دست هبا ب شد و سپس
آرا در مورد   به كسب اتفاق و باتوجه نندمنعكس كدوباره عقيده خود را تا  شدنخبگان ارسال 

ها و هر شاخص  براي كل شاخص SPSSافزار  هر شاخص، آزمون كرونباخ را با استفاده از نرم
نظرسنجي اوليه از  براساس :است به شرح زير نتيجه آن كه دست آورند به گانه صورت جدا به

مقدار صفر اين ( 964/0هاي كل برابر است با  خبرگان ضريب آلفاي كرونباخ براي شاخص
. استدهنده قابليت اعتماد كامل  نشان+ 1قابليت اعتماد و نداشتن دهنده  ضريب نشان

ها به غير از  شاخص تماممعنا است كه  ينا هب ها شاخص تك تك برايشده  هاي كسب نتيجه
ابعاد شاخص و تنها  نداز قابليت اعتماد كاملي برخوردار ابعاد مديريتيشاخص  هاي سؤال

 . شوند ميحذف  نامه پرسش هاي الؤاز سو به همين علت دارند مديريتي آلفاي كرونباخ كمي 
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سؤال طراحي و  37جديدي با  نامه پرسش ،ابعاد مديريتيدر مرحله دوم ضمن حذف شاخص 
و بعد از  گيرد ميقرار  فعال در حوزه مديريت دانش بانك پارسياننفر از خبرگان  15در اختيار 

ديماتل  روشبا استفاده از ها تحليل شده و سپس  دادهآوري و  جمع نامه پرسش اعمال نظرات،
  .شوند بندي مي بندي و رتبه اولويت تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤابعاد م

  

 ها يافته -4
بندي  منظور رتبه به ،تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤابعاد مپس از شناسايي 

. ديماتل پرداخته شده است روشبا استفاده از  الگوثيرگذاري ابعاد بر يكديگر به اجراي أنحوه ت
ها  در اين مقايسه .شود صورت زوجي انجام مي به ها همقايس تمامدر تكنيك ديماتل 

، مقايسه شود jبا عنصر  iكه اگر عنصر  اي گونه هكنند، ب گيرندگان از قضاوت استفاده مي تصميم
كه ( 2جدول  هاي تيكي از حال jبر عنصر  iگيرنده خواهد گفت كه اهميت عنصر  تصميم
اي  نامه پرسش 2طيف جدول  راهبه همين بحث از  وجهتبا. باشد مي )را نشان داده 0- 4طيف 

بر  نفوذ عناصر ةكردن نحو مشخص ماتل،يدروش هدف  كه ازآنجايي. شد منظور تهيه ينا هب
 تيبه موقع باتوجه گر،يكدينفوذ عوامل بر  بي، ترتشده ابعاد شناسايي يبررسدر است؛  گريكدي

  .نشان داده شده است 4و  3 هاي در جدول ها عناصر در طول محور عرض
  

   0-4طيف  .2جدول 

  )قضاوت شفاهي( ترجيحات  تأثير خيلي زياد  تأثير زياد  تأثير كم  تأثير خيلي كم  بدون تأثير
  عددي  4  3  2  1  0

  
 براساس الگوي ديماتل تاليجيد يبانكدار رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤابعاد مارزيابي  - 

ها به استخراج روابط تأثيرگذاري و  مندي از اصول تئوري گراف تكنيك با بهره نيدر ا
كه شدت اثر  طوري به، شود پرداخته ميتأثيرپذيري متقابل عناصر موجود در گراف موردمطالعه 

هاي اين روش نسبت به ساير  از برتري .شود تعيين ميامتيازي عددي  تصور روابط مذكور به
يعني در ساختار اين تكنيك، هر عنصر  ؛استفاده از بازخور روابط است ري،گي هاي تصميم روش
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مقابل نيز  تر از خود تأثير گذاشته و در ينيهاي بالاتر و پا سطح، سطح عناصر همتمام  تواند بر مي
  .پذيردباز هريك از آنها تأثير 

دست  ينيعوامل بالادست يا پا وسيله بهتنها   نهايت نه و وزن عوامل در مدل نيز در اهميت
 يبرا نيهمچن. شود بارتي كل مدل تعيين ميع هتمامي عوامل موجود يا ب وسيله بهبلكه 

كه شدت ارتباطات را  يطور به، شود يدنباله از اطلاعات مفروض استفاده م كي از يساختارده
و روابط  كردهآنها تجسس  تيتوأم با اهمنيز ، بازخوردها را كرده يبررس يازدهيصورت امت به

قضاوت خبرگان (نشان داده است كه  يچه اطلاعات تجرب اگر .كند مشخص ميرا  ريناپذ انتقال
كند  يم نيتأم شيب و را كم يريپذ انتقال اتيخصوص) گريكديعناصر با  ميمستق هاي از ارتباط

]15[. 

  دانش تيريثر مدؤابعاد م ييمنظور شناسا به ماتليهاي تكنيك د حل گام - 
  :شده محاسبه ماتريس نرماليزه

ܫ)ܯو  Mاقدام به محاسبه ماتريس ارتباطات  شده ذكرهاي  و براساس قدم آغازدر   ଵି(ܯ−
  : شود توضيح داده مي Mكه در ادامه نحوه ماتريس  شد اكسلافزار  نرم وسيله به

 ෡ܯ= ماتريس حاصل از نظرات خبرگان 

M=ܯ.ߙ෡  α ترين مجموعه سطري ماتريس  بزرگM 

  .شوند ترين مجموع سطري اين ماتريس تقسيم مي به بزرگ ෡ܯ ، همه عناصر ماتريسMآوردن ماتريس  دست ماتريس روابط مستقيم و بهكردن  نرماليزه براي
 B=14.8)(ترين مجموع سطري حاصل متعلق به  بزرگ ෡ܯبه اينكه در ماتريس  باتوجه
ߙ در ෡ܯعناصر ماتريس  رو اين است، از = 	1 14.8ൗيعني ماتريس، شود كه نتيجه ضرب ميM 

ܫ)ܯحال با داشتن ماتريس روابط مستقيم محاسبه شدت روابط . شود حاصل مي  ଵି(ܯ−
ܫ)ଶܯشدت روابط مستقيم و  −   .دگير مستقيم انجام مي شدت روابط غير ଵି(ܯ

مستقيم از عناصر بر يكديگر  غيركه مجموع دنباله نامحدود از آثار مستقيم و  ييازآنجا
مستقيم در طول زنجيره پيوسته  غير هايشوند، اثر مي صورت يك تصاعد هندسي محاسبه به

  .و از دياگراف حذف خواهد شد پيدا كردهكاهش 
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ܫ)ܯهاي سطري هر مؤلفه ماتريس مجموع درايه شدت تأثيرگذاري مؤلفه  ،ଵି(ܯ−
 Rشدت تأثيرگذاري هر عنصر به ديگر عناصر، بردار . دده نظر به ديگر عناصر را نشان مي مورد

ܫ)ܯ هاي ستوني هر مؤلفه ماتريس مجموع درايه .نام دارد شدت تأثيرپذيري مؤلفه  ،ଵି(ܯ−
 Jبردار  شدت تأثيرپذيري هر عنصر از ديگر عناصر، دهد، نظر از ديگر عناصر را نشان مي مورد

محل واقعي هر عنصر در  .دهد نشان مي وزن و ميزان اهميت معيارها را R+J بردار. نام دارد
 ) R-J(كه  طوري به شود، مشخص مي ) R+J( و)  R-J(هاي  ستون وسيله بهسلسله مراتب نهايي 

  است واين موقعيت در صورت مثبت) ها در طول محور عرض(دهنده موقعيت يك عنصر  نشان

طور قطع تحت  به بودن آن كننده بوده و در صورت منفي طور قطع يك نفوذ ، به) R-J( بودن 
در طول محور (دهنده مجموع شدت يك عنصر  نشان) R+J( .خواهد بود) كننده  دريافت(نفوذ 
 .)3جدول ( ]15[باشد  شدن مي كننده و هم از نظر تحت نفوذ واقع هم از نظر نفوذ) ها طول

 

 براي معيارهاي اصلي R, Jجدول  .3جدول 

 ها شاخص
براساس بيشترين 

  R)(مجموع رديفي
 نيشتريبراساس ب

  (J)يمجموع ستون
  براساس
(R+J) 

 براساس

(R-J) 

بندي  رتبه
 عوامل اصلي

بعد فناوري 
  اطلاعات

5/49 3/98  9/47 1/52 1 

 2 0/39 9/06  4/33 4/72 بعد فرهنگي

 3 0/01 9/46  4/73 4/73 بعد فردي

 4 0/16- 9/00  4/58 4/42 بعد استراتژي

 5 0/24- 9/19  4/71 4/47 بعد سازماني

 6 1/51- 9/44  5/48 3/96 رجوع ارباب

كه  گيرد عناصر به مانند مراحل معيارهاي سطح بالاي مدل صورت مي ارزيابي همه ريز
  .خودداري شده است ها هبودن از ارائه محاسب علت طولاني به

 هاي همعيارها بر مبناي محاسب معيارها و زير تمامبراي  R,Jجدول  ،5و  4 هاي جدول
عناصر بودن  تحت نفوذ ايبودن و  كننده نفوذ بيترت به اريمع ريز يبند رتبهدهنده  شده نشان انجام
 .دنباش مي پژوهشمدل 
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  )كننده نفوذ( ها عناصر در طول محور عرض تيبا توجه موقع گريكدينفوذ عوامل بر  .4جدول 

كنندگي نفوذترتيب  معيار به بندي زير رتبه  
 ها معيارها براساس اولويت وزن بندي زير رتبه

 با استفاده از ديماتل 
R-J  

ثر مديريت دانش ؤبندي ابعاد م رتبه
 بر پذيرش بانكداري ديجيتال

 1  2/24  ميزان ثبت و نگهداري اطلاعات مربوط به دانش كاركنان

 2  1/37 شناسايي كاركنان كليدي براي ثبت و نگهداري دانش آنها

 3  1/36 هاي ارتباطي لازم براي دستيابي به اطلاعات وجود شبكه

 4  1/34 تمايل به انجام كار گروهي

 5  1/34 امنيت نقل و انتقال اطلاعات

هاي مرتبط با مديريت  هاي رسمي براي اداره فعاليت وجود پست
 دانش

1/17  6 

 7  1/06 ترين زمان شده در كوتاه دستيابي به اطلاعات ذخيره

 8  0/97 هاي دانش وجود مسئول مشخص براي استراتژي

 9  0/72 دادن به دانش و صاحبان آن بها

ها همچون نظام پيشنهادها، اتاق  هاي مديريت ايده وجود سامانه
 در سازمان... فكر، شوراي مشورتي و 

0/71  10 

 11  0/62 كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك

شده در  هاي آموخته مستندسازي و نگهداري از تجربه
 ها هاي مهم يا دلايل شكست موفقيت

0/46  12 

 13  0/42 هاي ارزنده ميزان ثبت و نگهداري پژوهش و تجربه

 14  0/40 وجود فرايندهاي نظام مند

 15  0/30 بودن سيستم دسترس در

 16  0/25 سرعت پردازش در اطلاعات

 17  0/23 عنوان يك وظيفه ايجاد دانش به

 18  0/22 نظر هايي براي گفتگو و تبادل و مكاناختصاص فضا 

 19  0/14 هاي جديد  پذيري در برخورد با ايده انعطاف

منظور راهنمايي مشتريان در صورت بروز  استفاده از پشتيبان به
 مشكل در ارائه خدمات

0/11  20 

 21  0/09 هاي بازخورد بين رفتار و نتايج آن در سيستم بانك وجود حلقه

هاي پاداش و ارزشيابي عملكرد كاركنان بر  بودن سيستم مبتني
 ميزان مشاركت در توليد دانش

0/05  22 
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  ها عناصر در طول محور عرض تيموقعبه  باتوجه گريكدينفوذ عوامل بر   .5جدول 
  )بودن  ترتيب تحت نفوذ هب(

بودن تحت نفوذ بيترت به اريمع ريز يبند رتبه  

  ها  اولويت وزن معيارها براساس بندي زير رتبه
 با استفاده از ديماتل

R-J 
ثر مديريت دانش ؤبندي ابعاد م رتبه

 بر پذيرش بانكداري ديجيتال

 1 4/46-  نگهداري اطلاعات مربوط به مراجعان ميزان ثبت و

 2 2/30- هاي ارتباطي لازم براي تعامل با شهروندان وجود شبكه

 3 2/17- دانشكارگيري  و به  ايجاد انگيزه در زمينه كسب

 4 1/19- هاي اجتماعي وجود رسانه

 5 0/84- آموزش كاربران

منظور  امكان برقراري ارتباط با محيط بيرون از سازمان به
 سازماني هاي برون دستيابي به دانش گروه

-0/82 6 

 7 0/82- نياز هاي مورد دسترسي آسان به دانش

 8 0/81- مرتبطهاي  هايي رسمي براي اداره فعاليت وجود پست

 9 0/59- رجوع رساني به ارباب نحوه اطلاع

 10 0/56- پشتيباني از سيستم مديريت دانش

 11 0/39- سازماني براي عرضه دانش ايجاد بازارهاي درون

 12 0/20- هاي جديد براي يادگيري ارائه فرصت

 13 0/19- ساختار غيرسلسله مراتبي و منعطف

 14 0/15- بروز خلاقيت و نوآوريوجود محيطي آماده براي 

 15 0/05- كارگيري دانش ايجاد انگيزه براي كسب، توزيع به

  
  و پيشنهادها گيري نتيجه -5

حركت جوامع و نسل  يعوامل زيربناي نيتر از مهم يكي ،و مديريت دانش تاليجيد يبانكدار
مفيد و  يها حل دانش، راه تيريدر مد نوين هاي فناورياستفاده از  .دنشو محسوب مي آينده

 جاديا ،...روند كار و  اي انيكردن اسناد، جر و اداره تيريدانش، مد ميتسه يرا برا اثرگذاري
نقش مديريت دانش بر پذيرش بانكداري بر  يگذشته تمركز اصل هاي پژوهشدر  .]16[ كند يم

گرفته  دهيناديك از آنها  ثيرگذاري هرأو ميزان تثيرگذار مديريت دانش أابعاد تبوده و ديجيتال 
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نتايج اين پژوهش نشان داد كه  .به آن توجه شداين پژوهش  كه در موضوعي، شده است
دانش بر  تيريثر مدؤابعاد ماختصاص بالاترين رتبه در بين اطلاعات، با  يشاخص فناور

است و شاخص  يقو و اثرگذار بسيار هكنند  نفوذ كيطور قطع،  ، بهتاليجيد يبانكدار رشيپذ
 رشيدانش بر پذ تيريثر مدؤابعاد م ري، تحت نفوذ سارتبه نيكمتراختصاص رجوع، با  ارباب
دو كاركرد اصلي نتايج اين پژوهش همچنين نشان داد كه . قرار دارد تاليجيد يبانكدار

سازماني و مستندسازي  تشكيل حافظه زمانيكي در  مديريت دانش و بانكداري ديجيتال
بردن فواصل  بين گذاري دانش كه با از اشتراك به زمانهاست و ديگري  و مهارت ها ربهتج

دانشي را براي اعضاي دور و نزديك سازمان  هاي بر وب و اينترنت امكان تبادل جغرافيايي
انجام وظايف و  برايها  را ابزار كمك به سازمانفناوري توان  طور خلاصه مي به. كند فراهم مي

تواند در فرايند مديريت دانش نيز  ها دانست كه مي ها به ستاده براي انتقال داده سازوكارهايي
سازي مناسب و ايجاد  منظور بستر محور به ايجاد فضاي باز و اعتماد .ثري ايفا كندؤنقش م

ها  زيرا اگر انسان، گذاري دانش بسيار ضروري است اشتراك منظور به ساخت فرهنگي به زير
توان اين كار را به  و نيرويي نمي فناوريانتقال دانش خود نداشته باشند با هيچ ميلي به تبادل و 

تبادل  يگسترده برا يررسميو غ يرسم يارتباط يها شبكههمچنين ايجاد  .رساند پايان
كمك به  يبرا يينارهايو سم يطوفان مغز يبرا ييها افراد، مانند اتاق نينهفته ب يها دانش

بنابراين . كندثري در پيشبرد اهداف بانكداري ديجتال ايفا ؤنقش متواند  مي دانش جاديا
 انيكه پژوهش مذكور در بانك پارس ييازآنجاآمده،  دست هچه بهتر نتايج ب شدن هر منظور بهتر به
و  يدولت يها پژوهش در بانك نيبهتر است ااست، انجام شده  )يبانك خصوص كيعنوان  به(
  .شود سهيمقاآن  جينتاو ده ش يبررسنيز  يدولت مهين
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