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Abstract 
The current research deals with the effectiveness of the knowledge 
management model in achieving the goal of improving its position in Bank 
Tejarat. The European Organizational Excellence Model (EFQM) was also 
chosen because the nine criteria included in this excellence model include 
the basic concerns of the bank. The analysis has been done by considering 5 
main hypotheses based on 5 enabling criteria of the model and 5 sub-
hypotheses according to the respondents' service units. The statistical 
population is experts and managers who are based in the headquarters of 
Tejarat Bank in Tehran. Using stratified random sampling, a total of 270 
questionnaires containing 24 questions were distributed, of which 250 
complete responses were received and analyzed. In this research, the 
methods of reviewing documents and questionnaires were used to collect 
information, and SPSS software was used to perform calculations. The 
results of the investigations show that, from the perspective of the 
employees of Tejarat Bank, in this discussion, among the components of 
the European model of organizational excellence, the human resources 
component has the highest priority and the component of business partners 
has the least importance. 
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Extended Abstract 
Introduction 
In organizations, knowledge can be found not only in documents and resources but also in 
daily organizational work, processes, performance and norms of the organization. knowledge, 
prior to be controlled and managed, must be created and used in an organization. The process 
of creating knowledge requires the interaction, participation and involvement of people with 
information technology. 
If knowledge management becomes a part of the organization's business model, creating a 
culture of change in the organization can be applied with fewer issues, because no change is 
possible without awareness and preparation and saving the necessary energy for change. An 
organization that wants a superior position compared to its competitors, must respond to the 
needs and expectations of the customer by using the competitive knowledge available in the 
organization. Tejarat Bank has had the long-term experience of professional and leading 
bankers and has been among the pioneers of the banking system in many fields. He has 
always been concerned about updating service programs and attracting more and more 
customers through providing new services. Various and extensive research shows that most of 
today's organizations have turned to organizational learning and knowledge management with 
the aim of achieving a superior and brilliant position, and as a competitive advantage on the 
way to a clear and superior horizon compared to their competitors, they are trying to become 
the receiving organization. Bank Tejarat, like other organizations that have this concern, 
mentions knowledge management as a tool to achieve this goal. In addition, improving the 
knowledge level of the employees is one of the regular programs of the bank, which has long 
considered the effectiveness of trainings and their long-term effects as a basic principle. 
In this research, we seek to find the answer to this question: How effective is the knowledge 
management model based on the European model of excellence in improving the competitive 
position of Tejarat Bank? 
 
Theoretical framework 
Knowledge is information combined with experience, circumstances, interpretation and 
thinking. When information enters the human mind, it becomes knowledge (Safaei et al, 
2018). 
Knowledge management is a coherent systematic process that uses a suitable combination of 
information technologies and human interaction to identify, manage and share the 
organization's information assets. These assets include databases, documents, policies and 
procedures. In addition, it includes both explicit knowledge and tacit knowledge of 
employees, and uses diverse and extensive methods to capture, store and share knowledge 
within an organization (Al Roy and Firestone, 2007). ) 
The European model of organizational excellence was created to recognize and promote 
sustainable success and provides guidelines for organizations that seek to achieve sustainable 
success. This model creates a holistic view of the organization and can be used to determine 
how these various methods are paired with each other and complement each other. (Suárez et 
al., 2014) 
Keshavarz Afshar et al, (2022) in a research called "Designing a native model of knowledge 
management in Iran's government organizations" prioritized the most important components 
affecting the maturity of knowledge management. This priority is: input, process, output, 
consequence and feedback. 
Maurcury & Mendes, (2018) believe that knowledge management can coexist with quality 
management, because they have the main success factors: approach to the customer and other 
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stakeholders, human resource participation, leadership, management based on data, and 
information. 
 
Research methodology 
The current research is applicative- descriptive in terms of its purpose, and descriptive and 
correlative based on the method of data collection. In this research, due to the large statistical 
population, stratified random sampling method was used. The statistical population consists 
of all the personnel of the headquarters management of Tejarat Bank (employees with a 
bachelor's degree or higher). The method of collecting information was the review of 
documents and questionnaires. In the present study, a researcher-made questionnaire was 
used, which used a 5-point Likert scale to score the answers. 
 
Research findings 
In order to check the research hypotheses with the help of spss software, inferential statistics 
were used to test the hypotheses and the simple average method was used to calculate the 
dimensions of the research. In the following, the normality or non-normality of the statistical 
sample was investigated, then the non-parametric binomial test was used to check the status of 
the research components, and the path analysis method was used to check the model. 
Knowledge management based on the European model of excellence has a direct and positive 
effect on improving the competitive position of Tejarat Bank in the field of leadership, in the 
field of policy and strategy, in the field of human resources, in the field of business partners, 
and in the field of processes. According to the results of the research and the fact that the 
significance value of the test is smaller than the significance value (0.05), it can be said that at 
the confidence level of 95%, the investigated components among the headquarters staff of 
Tejarat Bank of Tehran in the seven districts have significant differences. Friedman's analysis 
of variance test, which was used to rank each of the independent variables of the research, 
confirms that among the employees of Tejarat Bank, the component of improving human 
resources has the highest priority and the component of business partners has the lowest 
priority. The priority of the criteria is from the highest to the lowest priority in the following 
order: human resources, processes, leadership, policies and strategies, and finally business 
partners. 
 
Conclusion 
The present study deals with the effectiveness of the knowledge management model based on 
the European model of excellence in improving the competitive position of Tejarat Bank. The 
results of this research are consistent with the findings of Javidnia and Kamali (2017), and 
Tavallaei & et al, (2021); the analyzes show that from the point of view of all the considered 
criteria of the European model of excellence, there is a direct relationship between knowledge 
management and the improvement of the competitive position of Tejarat Bank in the various 
areas mentioned in this research. Only regarding the prioritization among different criteria, 
the results indicate the priority of the criteria from the highest to the lowest priority in the 
following order: human resources, processes, leadership, policies and strategies, and finally 
business partners. 
According to the current research, it is suggested to the bank managers that in the field of 
human resources, by adopting appropriate incentive policies to attract more employees' 
participation; in the process department by establishing organizational processes related to the 
creation, storage, distribution and combination of knowledge; in the field of leadership, with a 
commitment to culture-building regarding organizational knowledge and learning; in the field 
of learning strategies and policies with valuing and regulating the organization's mission and 
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vision based on organizational knowledge, having a system Providing correct information; 
and finally, in the field of business partners, by forming expert and research groups, to gain 
knowledge and awareness of competitors' plans, by recognizing the new needs of customers, 
the possibility of preventing the wastage of the organization's resources and leading it to gain, 
provide more market share. 
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  چكيده
خود  گاهيبه هدف ارتقاء جا تجارت بانك يابيدانش در دست تيريمدل مد يپژوهش حاضر به اثربخش

نه گانه  يارهايكه مع دهياز آن جهت انتخاب گرد زي) نEFQMسازمان ( يتعال يي. مدل اروپاپردازدمي
 5با در نظر گرفتن  ليو تحل هي. تجزگيردميبانك را دربر  ياساس هايدغدغه ،يمدل تعال نيلحاظ شده در ا

محل خدمت پاسخ  يبا توجه به واحدها يفرع هيفرض 5توانمندساز مدل و  اريمع 5بر  يمبتن ياصل هيفرض
بانك  يستاد هايمديريتكه در  است يرانيكارشناسان و مد ،يدهندگان صورت گرفته است. جامعه آمار

 270 مجموعاً تعداد ،ايطبقه يتصادف يريتجارت در شهر تهران مستقرند. با استفاده از روش نمونه گ
و  هيو مورد تجز افتيپاسخنامه كامل در 250تعداد،  نيكه از ا ديگرد عيپرسش توز 24 يحاو امهپرسشن
 ياسناد و مدارك و پرسشنامه جهت جمع آور يبررس هايروشاز  ق،يتحق نيقرار گرفت. در ا ليتحل

- يبررس جهيگرفته است. نت رارانجام محاسبات مورد استفاده ق يبرا SPSSاطلاعات استفاده شده و نرم افزار 
 يتعال ييمدل اروپا يهامولفه نيبحث، از ب نيكاركنان بانك تجارت در ا ديدهد كه از ديها نشان م

  است. تياهم نيكمتر يدارا يشركاء تجار مؤلفهبوده و  تياولو نيشتريب يدارا يمنابع انسان مؤلفهسازمان، 
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  مقدمه
ها تا عملكرد خود را ارتقاء دهند و به عملكرد مطلوب برسند. يادگيري سازماني ابزار سودمندي است براي سازمان

Mohebi Ashtiani & Akhavan,2018) ( دانش، غذاي سازمان يادگيرنده است؛ مواد مغذي دانش، سازمان را قادر به
. بودافراد ممكن است بيايند و بروند اما اگر دانش ارزشمند از دست برود، شركت آماده مرگ خواهد  .سازندرشد مي

را در كنار  " 2سازمان يادگيرنده"ميلادي مفهوم  1990در اوايل دهه  " 1پيتر سنگه"امروزه سه دهه از زماني كه جناب 
گذرد و اهميت و جايگاه رفيع مديريت دانش در سازمانها بر مي به مفاهيم رشته مديريت اضافه كرد،" 3مديريت دانش"

همگان به خوبي آشكار شده است. يادگيري سازماني نقش مهمي در شكل گيري عملكرد سازماني، براي مديريت عالي 
يز و بهبود عملكرد سازماني، به وسيله ايجاد محيطي مناسب براي اتخاذ تصميماتي دارد كه توليد و كاربرد موفقيت آم

  )(Mohebi Ashtiani & Akhavan,2018دانش را در سازمان ارتقاء دهد. 
يندها، عملكرد و هنجارهاي آ، دانش را نه تنها در اسناد و منابع بلكه در كارهاي روزمره سازماني، فرهادر سازمان
كار و در يك سازمان به كرد ايجادقبل از اينكه بتوان دانش را كنترل و مديريت كرد، بايد آن را  توان يافت.سازمان مي

 .يند خلق دانش مستلزم تعامل، مشاركت و درگيري افراد با تكنولوژي اطلاعات استآبرد. فر

فرهنگ تغيير در سازمان با مسائل كمتري  در صورتي كه مديريت دانش جزئي از مدل كسب و كار سازمان شود، ايجاد
ي و آمادگي و ذخيره انرژي لازم براي تغيير امكان پذير نيست. سازماني قابل اعمال است، زيرا هيچ تغييري بدون آگاه

گويي به نيازها و انتظارات مشتري با بايست در پاسخكه خواهان يك موقعيت سرآمد در مقايسه با رقباي خود است، مي
  استفاده از دانش رقابتي موجود در سازمان عمل كند.

متعامل در استقرار دانش به عنوان دارايي ارزشمند و استراتژيك سازمان و مدل بنابراين، با بيان ديدگاهي يكپارچه و 
هاي بهبود سازماني، باعث افزايش توان رقابتي و ، به عنوان ابزاري براي شناسايي ظرفيتاروپايي تعالي سازمان

  )Adab,2006( .ارزش خواهد شد يها در زنجيرهشايستگي
ها جزو پيشتازان اي و پيشتاز برخوردار بوده و در بسياري از حيطهبانكداران حرفهبانك تجارت، از تجربه طولاني مدت 

افزون مشتريان از طريق رساني و جلب روزهاي خدماتروز رساني برنامهنظام بانكداري بوده است. همواره دغدغه به
هاي دهد كه عمده سازمانمي نشانارائه خدمات جديد را داشته است. تحقيقات مختلف و گسترده صورت پذيرفته 

اند و به امروزي با هدف دستيابي به جايگاهي متعالي و درخشان، به يادگيرندگي سازماني و مديريت دانش روي آورده
عنوان يك مزيت رقابتي در راه رسيدن به افقي روشن و برتر نسبت به رقباي خويش، در تلاش براي تبديل شدن به 

هايي كه اين دغدغه را دارند، از مديريت دانش به عنوان بانك تجارت نيز مانند ساير سازمان سازمان گيرنده هستند.
ي هميشگي بانك بوده هابرنامهبرد. به علاوه، ارتقاء سطح دانش كاركنان از يمابزاري براي دستيابي به اين هدف نام 

  نگريسته است.مدت به عنوان يك اصل اساسي ميدها و برخورداري آنها از آثار بلنكه از ديرباز به اثر بخشي آموزش
در اين پژوهش به دنبال يافتن پاسخ اين پرسش هستيم كه ميزان اثربخشي مدل مديريت دانش مبتني بر مدل اروپايي 

  تعالي در ارتقاء جايگاه رقابتي بانك تجارت چه اندازه است؟

                                                            
1 Peter Senge 
2 Learner Organization 
3 Knowledge Management 
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 ادبيات نظري

 دانش

شود، تبديل به تجربه، شرايط، تفسير و تفكر است. اطلاعات وقتي وارد ذهن انسان ميدانش اطلاعات تركيب شده با 
 )et al, 2018 & Safaei( شود.دانش مي

 هايورودي هاسازمان در چندوجهي مفهومي عنوان به دانش. گرفت نظر در راهبردي منبع ترينمهم توانمي را دانش
 Rezaei Noor & et-( گيرد.مي بر در را سازمان درون افراد خود حتي و مستندات ها،سياست فرهنگ، جمله از بسياري

al, 2016(  
  

  مديريت دانش
   هاي اطلاعاتي و تعامل انساني را به كار مند منسجمي است كه تركيب مناسبي از فناوريمديريت دانش فرآيند نظام

هاي اطلاعاتي، ها شامل پايگاهشناسايي، مديريت و تسهيم كند. اين داراييهاي اطلاعاتي سازمان را گيرد تا سرمايهمي
شود و از شود. علاوه بر اين، هم دانش آشكار و هم دانش ضمني كاركنان را شامل ميها ميها و رويهاسناد، سياست

 Al Roy( كند.استفاده ميسازي و تسهيم دانش در داخل يك سازمان هاي متنوع و گسترده براي تصرف، ذخيره روش

and Firestone, 2007( 

- كند و شامل چگونگي جمعهاي دانشي خود را اداره ميهايي است كه سازمان داراييمديريت دانش شامل همه روش

  )javidnia and kamali,2017( روز رساني و ايجاد دانش است.به كارگيري، به آوري، ذخيره سازي، انتقال،
  

  1تعالي سازمانياروپايي مدل 
     شناختن و ترويج موفقيت پايدار ايجاد شده و رهنمودهايي را براي رسميتمدل اروپايي تعالي سازماني براي به

       نگر از سازمان ايجاد نموده و نمايد. اين مدل يك نماي كلهايي كه به دنبال كسب موفقيت پايدار هستند، ارائه ميسازمان
كنند، استفاده جور شده و همديگر را تكميل ميوهاي متنوع چگونه با يكديگر جفتتعيين اينكه اين روشتواند براي مي

  دهد:مي اجازه هاسازمان به كه كندمي تعيين را تجويزي غير و عملي مديريت سيستم يك تعالي شود. مدل
 .كنند تهيه جامع مديريت سيستم بهبود و اجرا طراحي، براي اساسي ساختار يك -

 و تقويت هايبرنامه شروع ايجاد نقطه به عنوان را ضعف و قوت نقاط و كنند ارزيابي تعالي مسير در را خود موقعيت -
 .كنند شناسايي بهبود

 .كندمي پشتيباني ساختار درمؤثر  ارتباطات از كه نمايند آماده مشترك زبان و چارچوب يك -

 Suárez et( .ادغام نمايد خود مديريت در مندنظام به طور را علاقه گروه گيريجهت و استراتژيك ريزيبرنامه -

al,2014(  
  
  

                                                            
1 EFQM: European Foundation for Quality Management 
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  اروپايي تعالي سازمانيمدل  يارهايمع
نتايج ، 5فرآيندها، 4عبهاي تجاري و مناشركت، 3كاركنان، 2خط مشي و استراتژي، 1يرهبر :استمعيار  9اين مدل داراي 

 9نتايج كليدي عملكرد، 8نتايج جامعه، 7نتايج كاركنان، 6مشتريان

   معيار ديگر معيارهاي نتايج هستند.  4شوند و يممعيار اول به عنوان معيارهاي توانمندساز نام برده  5معيار،  9از اين 
مورد نظر آيد، توانمندسازها معيارهايي هستند كه سازمان را به سمت كسب نتايج گونه كه از نام اين دو دسته برميهمان

ي دوم، بيان كننده دستاوردهاي حاصل از اجراي مناسب توانمندسازها در سازمان دهند و معيارهاي دستهسازمان سوق مي
  دهند.يمهستند. يعني نتايج حاصل از به كارگيري توانمندسازها در سازمان را نشان 

  
 سازماني تعالياروپايي چارچوب مدل  

معلولي بين آنچه سازمان انجام و  روابط علت كهدهد مديران سازمان اين امكان را مي به، 1طبق شكل  مدل چارچوب
  آورد را درك كنند.و نتايجي كه به دست ميدهد مي
  
 
  
  
  
  
 
  

  )Taghavi and Alavi ,2010( اروپايي مديريت تعالي چارچوب مدل .1شكل 
  

  پيشينه پژوهش
- )Keshavarz Afshar& et al,2022(  دولتي هايسازمان در دانش بومي مديريت الگوي طراحي«در پژوهشي با نام 

بلوغ مديريت دانش پرداختند. اين اولويت عبارت است از: درونداد،  بر مؤثر هايمؤلفه به اولويت بندي مهمترين »ايران
 فرآيند، برونداد، پيامد و بازخورد.

                                                            
1 Leadership 
2 Strategy & Policy 
3 People 
4 Resourses & Partnership 
5 Processes 
6 Customer Results 
7 People Results 
8 Society Results 
9 Key Performance Results 

 

 رهبري

 

 فرآيندها،

 محصولات

 

 نتايج كليدي

 كاركنان

 استراتژي

و منابع هاشراكت  

 نتايج كاركنان

 نتايج مشتري

 نتايج جامعه

 توانمند سازها  نتايج

ادگيري، خلاقيت و نوآوريي  
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- )Maurcury & Mendes, 2018آنها زيرا باشد، داشته همزيستي كيفيت، مديريت تواند بامي دانش ) معتقدند مديريت 
 اساس بر مديريت رهبري، انساني، منابع مشاركت ذينفعان، ساير و به مشتري رويكرد: دارند را موفقيت اصلي فاكتورهاي

 )Tavallaei & et al,2021(و اطلاعات.  هاداده

- )Birasnav,2014 ( نقش مديريت دانش و عملكرد سازماني در صنعت خدمات« با عنوانپژوهشي) فراتر تحولي رهبري 
هاي عملكردي گيري كرد كه ارتباط توانمندسازهاي مديريت دانش با شاخصانجام داد و نتيجه »تبادلي) رهبري اثراتاز 

  )Hatefi & Roosta,2019( .مديريت دانش مثبت و دار است
- )Tseng,2014 ( عملكرد روي كننده تأمين ارتباط مديريت و دانش مديريت هاييتوانمند تأثير«با عنوان پژوهشي 

گيري كرد كه كنندگان انجام داد و نتيجههاي مديريت دانش و مديريت ارتباط تأميندر مورد تأثير توانمندي» شركت
 متغير كنندگان، تأمين با ارتباط مديريت كه حالي درهاي مديريت دانش روي عملكرد شركت تأثير مثبت دارد. توانمندي

 شامل توانديم دانش مديريت هاييتوانمند .است شركت عملكرد و دانش تمديري هاييتوانمند بين گر مداخله جزئي
  باشد. آن كسب و ذخيره دانش، از محافظت دانش، مبادله

 - )Wan et al,2009( مزيت اساسي منبع آن،مؤثر مديريت  و دانش كه دهندمي تشخيص هاسازمان امروزه كه معتقدند 
 براي دانش مديريت شود،مي گرفته نظر در منبع استراتژيك مهمترين به عنوان دانش اينكه بر علاوه و است پايدار رقابتي
فقط  دانش گرفتن نظر در به جاي دانش مديريت دوم نسل ديگر، محققان نظر از. شودتلقي مي مهم بسيار سازمان موفقيت
 سازمان كل در آن چگونگي تقسيم و دانش ايجاد نحوه درك به ي تجاري، عمليات از پشتيباني براي ابزاري به عنوان

  )Tavallaei & et al,2021( است.
  

  مدل مفهومي تحقيق
  
  

  
  
  
  
  
 
 

  محقق)( . مدل مفهومي تحقيق2شكل 
  

  تحقيقروش شناسي 
ها، توصيفي و از نوع هدف، كاربردي توصيفي است و روش آن بر اساس نحوه گردآوري داده پژوهش حاضر، از منظر

اي استفاده شده . در اين تحقيق با توجه به بزرگ بودن جامعه آماري از روش نمونه گيري تصادفي طبقههمبستگي است

رتقاء جايگاه رقابتيا  

 حوزه خط مشي

 حوزه رهبري

حوزه منابع 
 انساني

حوزه شركاء 
 تجاري

 حوزه فرآيندها
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هاي ستادي بانك تجارت (كاركنان داراي مدرك كارشناسي به بالا) مديريتاست. جامعه آماري متشكل از كليه پرسنل 
پرسشنامه كامل بوده و مورد  250پرسشنامه توزيع و جمع آوري گرديد كه  270جمعاً باشد. نفر مي 696باشد كه برابر با مي

  تجزيه و تحليل قرار گرفت.
  

يتصادف ياطبقهتعداد افراد جامعه و نمونه با استفاده از روش  .2جدول   
  تعداد افراد نمونه  تعداد افراد جامعه  واحد سازماني
  6  16 حسابرسي داخلي

  7  20 روابط عمومي و تبليغات
  31  85 امور سازمان

  48  134 امور منابع انساني
  54  151 امور اعتباري

  57  156 امور فناوري اطلاعات
  47  127 امور مالي
  250  696  جمع كل

  
گردآوري اطلاعات بررسي اسناد و مدارك و پرسشنامه بوده است. در پژوهش حاضر از يك پرسشنامه محقق ساخته روش  1

ها استفاده شده است. روايي يا به عبارتي، اعتبار محتوايي اي ليكرت جهت امتياز بندي پاسخگزينه 5كه از طيف  استفاده شده است
مورد تأييد قرار گرفته است. به منظور تعيين پايايي آزمون از روش آلفاي  فراد مطلعتوسط چند نفر از اساتيد و ا اين پرسشنامه

پرسشنامه پيش  30مورد استفاده قرار گرفته است. بدين منظور يك نمونه اوليه شامل  SPSSافزار كرونباخ استفاده گرديده و نرم
ميزان ضريب  SPSSافزار آماري ها و به كمك نرمسشنامههاي به دست آمده از اين پرآزمون گرديد و سپس با استفاده از داده

        نشان داده شده است. همانطور كه از اعداد جدول ذيل  1اعتماد با روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد كه نتايج آن در جدول 
يت اعتماد و يا به عبارت ديگر از قابل بانك تجارت ستادي سطوح توان استنباط نمود پرسشنامه مورد استفاده، در ميان كاركنانمي

  باشد.از پايايي لازم برخوردار مي
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  . مقدار آلفاي كرونباخ سئوالات پرسشنامه1 جدول

  
باشند. براي تجزيه و تحليل است كه از پايايي مورد قبولي برخوردار مي 904/0آلفاي كرونباخ در خصوص كل پرسشنامه برابر با 

ها به حالت قابل هاي اوليه حاصل از پرسشنامهها براي تبديل دادهاستخراج پاسخها و س از جمع آوري پرسشنامهپها داده
تبديل  و ورود اطلاعات به آن به استخراج آمار توصيفي با دسته بندي اطلاعات، SPSSاستفاده با بكارگيري نرم افزار 

و سپس نرمال بودن يا  اقدام شدميانگين آماري و جداول يك بعدي و دو بعدي  اطلاعات دسته بندي شده به فراواني،
هاي تحقيق از آزمون اسميرنوف مورد بررسي قرار گرفت. روايي مولفه -نبودن نمونه از طريق آزمون كولموگروف 

اي) مورد آزمون قرار گرفت و در ادامه با استفاده از تحليل مسير مدل مسير ترسيم گشته و روابط (توزيع دوجمله باينوميال
  هاي تحقيق از طريق آزمون فريدمن انجام شد.. در نهايت اولويت بندي مولفهع شدندمورد آزمون واق

  
  هاي پژوهشيافته

بـودن يـا    در اين تحقيق از روش ميانگين ساده براي محاسبه ابعاد تحقيق استفاده شده است. در ادامه ابتدا به بررسي نرمـال 
اسـميرنوف   –براي محاسبه نرمال بـودن يـا نبـودن متغيرهـا از آزمـون كولمـوگروف        شود.نبودن نمونه آماري پرداخته مي

كمتـر   05/0داري اين آزمـون از  توان استنباط نمود، از آنجا كه سطح معنامي 3استفاده شده است. همانگونه كه از جدول 
  د.گردهاي مورد بررسي، رد ميمبتني بر نرمال بودن وضعيت مولفه H0 باشد، لذا فرضمي

  
 هاي تحقيقآماري بررسي توزيع نرمال بودن مؤلفه . نتايج آزمون3 جدول

 )sig( يدارسطح معني  k-sآماره   ي تحقيقهامؤلفه

 001/0 645/2  رهبري

 001/0 958/1  خط مشي و استراتژي

 001/0 846/2  منابع انساني

 001/0 634/2  شركاءتجاري

 001/0  983/1 فرآيندها

  

 آلفاي كرونباخ نمونه آماري آلفاي كرونباخ پيش آزمون  هامؤلفه رديف

  902/0  899/0  رهبري  1
  906/0  901/0  خط مشي و استراتژي  2
  907/0  905/0  منابع انساني  3
  905/0  903/0  شركاءتجاري  4
  901/0  0,898/0  فرآيندها  5
  904/0  902/0  كل پرسشنامه 6
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تحقيق در نمونه آماري مورد تأييد قرار نگرفت، براي بررسي  هايتوجه به اين مطلب كه نرمال بودن مولفهدر ادامه با 
تحقيق با  نقطه برش در اينهاي تحقيق از آزمون ناپارامتريك باينوميال در اين خصوص استفاده شده است. وضعيت مولفه

ها بعداز بحث درباره نحوه محاسبه نمرات عاملب شده است. انتخا 3، عدد توجه به پنج تايي بودن طيف ليكرت پرسشنامه
مدل  دانش مبتني بر مدل مديريت تأثير گيريها لازم است از صحت اندازهو قبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضيه

گيري اين دو متغير هاي اندازهاطمينان حاصل كنيم، لذا در ادامه مدل تجارت بانك رقابتي جايگاه ارتقاء دراروپايي تعالي 
  گيرد.شود كه اين كار توسط مدل معادلات ساختاري انجام ميدر نمونه مورد بررسي آورده مي

  هاي مدل به شرح ذيل است:به منظور بررسي مدل از روش تحليل مسير استفاده شد. در اين مدل، روابط ميان مولفه
  

  متغير وابسته مدل. مقادير روابط متغيرهاي مستقل و ابعاد آن با 4جدول 

مقدار   در مدل رهايمتغروابط مستقيم 
 tمقدار   استاندارد شده

سطح معنا 
  معناداري  داري

 ارتقاء جايگاه
 رقابتي بانك

  باشديم P>01/0  93/9  79/0  رهبري
  باشديم P>01/0  87/8  66/0  خط مشي و استراتژي

  باشديم P>01/0  36/11  91/0  منابع انساني
  باشديم P>01/0  46/7  57/0  شركاءتجاري
  باشديم P>01/0  17/10 84/0 فرآيندها

  
در ارتقاء جايگاه رقابتي بانك تجارت در حوزه رهبري، در حوزه خط مشي و مدل اروپايي تعالي مديريت دانش مبتني بر 

  و در حوزه فرآيندها تأثير مستقيم و مثبتي دارند. استراتژي، در حوزه منابع انساني، در حوزه شركاء تجاري
 5در ادامه با توجه به اطلاعات بدست آمده نسبت به تأييد يا رد فرضيات تحقيق اقدام شده است كه نتايج آن در جدول 

  اند.فرضيه فرعي مورد تأييد قرار گرفته 5شود تمام ارائه شده است. چنانكه ملاحظه مي
تا  46/7بين  t-valueو مقدار  91/0تا  57/0هاي فرعي اول تا پنجم، بين شود، مقدار استاندارد شده براي فرضيهچنانكه ديده مي

  اند.بوده است. بدين ترتيب، هر پنج فرضيه فرعي مورد تأييد قرار گرفته 36/11
اليس مورد و - براي مقايسه دو يا چند جامعه مستقل در صورت عدم نرمال بودن جامعه، آزمون كروكسال

هاي تحقيق در هفت حوزه ستادي گيرد. طي اين آزمون تساوي يا عدم تساوي ميانگين مولفهاستفاده قرار مي
  بانك تجارت مورد بررسي قرار گرفته شده است.
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  . جدول مقادير مدل مسير نهايي5جدول 

 
 فرضيه

جهت 
  رابطه

مقدار 
استاندارد 
  شده

t نتيجه مقدار  
  مستقيم

 تأييد  93/9  79/0  ×  تأثير مديريت دانش بر ارتقاء حوزه رهبري فرضيه فرعي اول:

فرضيه فرعي دوم: تأثير مديريت دانش بر ارتقاء حوزه خط مشي و 
 تأييد  87/8  66/0  ×  استراتژي

 تأييد  36/11  91/0  ×  تأثير مديريت دانش بر ارتقاء حوزه منابع انساني فرضيه فرعي سوم:

تأثير مديريت دانش بر ارتقاء حوزه شركاء  فرضيه فرعي چهارم:
 تأييد  46/7  57/0  ×  تجاري

 تأييد  17/10  84/0  ×  تأثير مديريت دانش بر ارتقاء حوزه فرآيندها فرضيه فرعي پنجم:

  
 واليس –. نتايج آزمون آماري كروكسال 6جدول 

 داري سطح هارتبهميانگين  تعداد طبقه بندي  هامؤلفه

 ارتقاء رهبري

 50/102 5 حسابرسي داخلي

018/0  

 00/71 7 روابط عمومي و تبليغات

 56/120 31 امور سازمان

 34/148 48 امور منابع انساني

 17/139 54 امور اعتباري

 38/110 57 امور فناوري اطلاعات

 98/115 47 امور مالي

ارتقاء خط 
مشي و 
  استراتژي

  
  
  

 00/135 5 حسابرسي داخلي

044/0  

 93/68 7 روابط عمومي و تبليغات

 98/104 31 امور سازمان

 89/124 48 امور منابع انساني

 50/146 54 امور اعتباري

 82/129 57 امور فناوري اطلاعات

 06/115 47 امور مالي

 
ارتقاء منابع 

 10/99 5 حسابرسي داخلي
001/0  

 50/97 7 روابط عمومي و تبليغات
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 97/84 31 امور سازمان انساني

 06/126 48 امور منابع انساني

 05/174 54 امور اعتباري

 62/117 57 امور فناوري اطلاعات

 77/109 47 امور مالي

ارتقاء شركاء 
 تجاري

 
 

 00/149 5 حسابرسي داخلي

005/0  

 29/128 7 تبليغاتروابط عمومي و 

 21/78 31 امور سازمان

 68/125 48 امور منابع انساني

 60/145 54 امور اعتباري

 97/126 57 امور فناوري اطلاعات

 06/126 47 امور مالي

ارتقاء 
 فرآيندها

 70/90 5 حسابرسي داخلي

001/0  

 43/68 7 روابط عمومي و تبليغات

 27/114 31 امور سازمان

 84/154 48 امور منابع انساني

 90/150 54 امور اعتباري

 25/110 57 امور فناوري اطلاعات

 80/101 47 امور مالي

  
  هاي فوق مورد تأييد قرار گرفت.توان استنباط نمود تمامي فرضيههمانطور كه از نتايج جدول فوق مي

  ، از آزمون تحليل واريانس فريدمن استفاده گرديده است.مستقل تحقيقهاي بندي مولفهنهايتاً، جهت رتبه
  

  آزمون فرضيه:
  داري وجود دارد. هاي تحقيق، تفاوتبين وضعيت مولفه

  
  . مقادير آماره آزمون7جدول 
 250 تعداد

 781/30 كاي دو

 4 درجه آزادي

 001/0  سطح معني داري
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  در آزمون فريدمن هارتبه. ميانگين 8جدول 
  رديف متغير رتبه

  1 منابع انساني  84/4
  2  فرآيندها  54/4
  3  رهبري  13/4
  4  خط مشي و استراتژي  86/3
  5 شركاء تجاري  14/3

  
ارتقاء منابع انساني داراي  مؤلفهتوان استنباط نمود در ميان كاركنان بانك تجارت، مي 8همانطور كه از نتايج جدول 

  ارتقاء شركاءتجاري داراي كمترين اولويت است. مؤلفهبيشترين اولويت بوده و 
  

  بحث و نتيجه گيري
  دهد تمام فرضيات مورد تأييد است.هاي پژوهش با توجه به مدل معادلات ساختاري نشان ميبررسي يافته

هاي مستقل كه به منظور بررسي مناسب يا نامناسب بودن وضعيت هر يك از متغير هاي آزمون باينومياليافته
كوچكتر بودن  و ابعاد آن مورد استفاده واقع گرديده بيانگر آن است كه با توجه به نتايج حاصل از تحقيق و

هاي مولفه  درصد،  95توان گفت كه در سطح اطمينان )، مي05/0عدد معنا داري آزمون از عدد معناداري (
  مورد بررسي در ميان پرسنل ستادي بانك تجارت تهران، معنادار هستند.

از هاي هفت گانه بانك، هاي مستقل در واحدبه منظور بررسي وجود يا عدم وجود تفاوت بين وضعيت هر يك از متغير
  واليس استفاده گرديده است.-آزمون كروكسال

توان گفت كه در )، مي05/0كوچكتر بودن عدد معناداري آزمون از عدد معناداري ( با توجه به نتايج حاصل از تحقيق و
گانه، داراي هاي مورد بررسي در ميان پرسنل ستادي بانك تجارت تهران در نواحي هفتدرصد، مولفه 95سطح اطمينان 

  معنادار هستند به شرح ذيل:تفاوت 
ابع انساني بيشتر از بقيه بوده و در واحد روابط عمومي و تبليغات كمتر اين مؤلفه در واحد مندر حوزه رهبري سازماني  -1

 javidnia and kamali,2017و  Tavallaei & et al,2021هاي ها است. نتايج حوزه رهبري با يافتهاز ديگر واحد
  همخواني دارند.

بوده و در واحد روابط عمومي و  اين مؤلفه در واحد امور اعتباري بيشتر از بقيهدر حوزه خط مشي و استراتژي  -2
و  javidnia and kamali,2017ها با نتايج ها است. در حوزه خط مشي و استراتژي يافتهتبليغات كمتر از ديگر واحد

Tavallaei & et al,2021 .همسو هستند  
واحد امور سازماني كمتر از ديگر اين مؤلفه در واحد امور اعتباري بيشتر از بقيه بوده و در در حوزه منابع انساني  -3

  است. javidnia and kamali,2017 و Tavallaei & et al,2021هاي ها است. مؤلفه منابع انساني همسو با يافتهواحد
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اين مؤلفه در واحد امور حسابرسي بيشتر از بقيه بوده و در واحد امور سازماني كمتر در حوزه شركاء تجاري سازمان  -4
  همخواني دارد. Tavallaei & et al,2021هاي ها است. نقش شركاء تجاري با يافتهاز ديگر واحد

اين مؤلفه در واحد منابع انساني بيشتر از بقيه بوده و در واحد روابط عمومي و تبليغات در حوزه فرآيندهاي سازماني  -5
 Tavallaei & etو  javidnia and kamali,2017مؤلفه فرآيندهاي سازماني با آنچه  ها است.كمتر از ديگر واحد

al,2021 اند همسو است در حاليكه با به آن رسيدهRezaei Noor & et al, 2016 .مغاير است  
هاي مستقل تحقيق در ميان پرسنل بندي هر يك از متغيرآزمون تحليل واريانس فريدمن كه جهت رتبه 2

مويد اين است كه در ميان كاركنان بانك مديريتي بانك تجارت تهران از آن استفاده گرديده است، 
تجارت، مؤلفه ارتقاء منابع انساني داراي بيشترين اولويت بوده و مؤلفه شركاء تجاري داراي كمترين اولويت 

  است.
، ارتباط مستقيمي اروپايي تعاليها نشان از اين دارد كه از منظر تمام معيارهاي در نظر گرفته شده از مدل تجزيه و تحليل

هاي مختلف مورد اشاره اين پژوهش وجود دارد. تنها ن مديريت دانش با ارتقاء جايگاه رقابتي بانك تجارت در حوزهبي
در خصوص اولويت بندي در ميان معيارهاي مختلف، نتايج حاكي از اولويت معيارها از بيشترين به كمترين ميزان اولويت 

  ها و نهايتاً شركاء تجاري.ها و استراتژييمشري، خط به ترتيب زير است: منابع انساني، فرآيندها، رهب
  گردد:يمبر اين اساس پيشنهادهايي به شرح ذيل ارائه 

تواند در جلب هايي تشويقي مناسب ميبا توجه به اهميت منابع انساني در موضوع مديريت دانش، اتخاذ سياست -
 تبع آن پيمودن مدارج ارتقاء سازمان اثربخشي ايجاد كند.مشاركت هرچه بيشتر كاركنان در استقرار مديريت دانش و به 

هاي در بخش فرآيندها برقراري فرآيندهاي سازماني مرتبط با ايجاد، ذخيره، توزيع و تركيب دانش يكي از راه -
ها، حتي هاي استانداردنفعان هر فرآيند سازماني، استفاده از سيستمتواند با تعيين ذيموفقيت است. مديريت فرآيندها مي

 استاندارد بهداشت كار و كنترل و سنجش تأثير فرآيندها بر كسب وكار صورت گيرد. هايسيستم

در حوزه رهبري، رهبران بايد نشان دهند كه نسبت به فرهنگ سازي در خصوص دانش و يادگيري سازماني تعهد  -
هاي گيريابع در دسترس دانش در تصميمنمايند. اين امر از طريق استفاده ايشان از مندارند و احساس مسئوليت مي

 پذير است.هاي يادگيرندگي امكانمديريتي، حمايت از تغيير، تشويق و حمايت از فعاليت

توان گسترش داد و مديريت كرد كه هاي يادگيرندگي سازمان را از طريق عواملي كليدي ميمشيها و خطاستراتژي -
و چشم انداز سازمان مبتني بر دانش سازماني، داشتن سيستم  گذاري و تنظيم مأموريتتعدادي از آنها عبارتند از: ارزش

هاي مربوط به مديريت دانش در تمام ها، اشاعه و انتقال استراتژياطلاع رساني صحيح در سازمان در خصوص استراتژي
 هاي تنظيم اهداف.ها و فعاليتيريزدر برنامه -و كاركنان -سطوح سازمان، استفاده از دانش آشكار و نهان سازمان

توان منابع سازمان هاي ارائه شده كمترين امتياز را به خود اختصاص داده است. اما ميحوزه شركاء تجاري، در پاسخ -
هاي كارشناسي و تحقيقي، براي كسب شناخت و آگاهي را به سوي ايجاد ارزش از طريق دانش سوق داد. تشكيل گروه

هاي آنان و نيز نحوه خدمات رساني به مشتريان كه در بازار قابل رويت است. شناخت بر اساس فعاليتي رقبا هابرنامهاز 
ي جديد شركاء در كنار شناخت نيازهاي جديد مشتريان، امكان جلوگيري از هابرنامهخدمات جديد و درصورت امكان 

سازد. تخصيص بودجه و منابع مالي كافي م مياتلاف منابع سازمان و هدايت آن به سوي كسب سهم بازار بيشتر را فراه
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براي تأمين ابزار و لوازم اطلاعاتي نيز به گسترش و بهره برداري بيشتر از دانش سازماني منجر خواهد شد. ضمن اين كه 
  ي ارتقاء دانش سازماني است.هاراههاي منتهي به گسترش دانش كاركنان از موثرترين حمايت آشكار از فعاليت
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