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 چکیده

هر سازمانی بایستی  های مدیریت دانش را بکار گیرد.حلای از ابزار یا راهمجموعه تواندهر سازمانی متناسب با شرایط خود، می

کلیه ابزارهای مدیریت دانش را شناسایی و درک نموده و متناسب با معیارهایی، ابزارهای مدیریت دانش مناسب را جهت 

سازی ابزارهای مدیریت دانش و شیسفاربرطرف نمودن خلـأ دانشی و مشکلات سازمان انتخاب نماید. هدف این پژوهش، 

در این پژوهش، لیستی از ابزارهای مدیریت دانش که از طریق  باشد.همچنین، تعیین معیارهایی جهت انتخاب ابن ابزار می

رویکرد فراترکیب بدست آمده است، توسط مدیر ارشد دانش بانک فیلتر شده و سپس، با استفاده از مرور ادبیات و انجام 

شود. ای، معیارهایی جامع جهت انتخاب ابزارهای مدیریت دانش تعیین میارائه پرسشنامه به خبرگان علمی و حرفهمصاحبه و 

سازی ابزارهای مدیریت دانش برای بانک و مرحله بنابراین، این پژوهش دارای دو مرحله کلی است: مرحله نخست، سفارشی

 دوم، تعیین معیارهایی جامع جهت انتخاب ابزار. 

 دانش مدیریت ابزار انتخاب معیارهای دانش، مدیریت ابزارهای دانش، مدیریتهای كلیدی: واژه
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 مقدمه   .1

یت یت مدیرهای معاصر است. گرچه محققان بصورت گسترده اهمبدیهی است که دانش، منبع اصلی سود برای سازمان

تنها  یگر، دانشدی برخی برخی، دانش با اطلاعات یکسان است و برا اند، تعاریف دانش بسیار متنوع است. برایدانش را پذیرفته

تعداد  بکارگیری شده است. های مدیریت دانش شناسایی و. تعداد زیادی از ابزار و مکانیزم]1[داردتواند در ذهن افراد وجود می

 ی محدود ازامجموعه است. در ایران های مختلفیها و تکنیکباشد که شامل فناوریابزارهای مدیریت دانش رو به افزایش می

ه و یا گی کشف شده به تازکها نسبت به ابزارهایی های مدیریت دانش بیشتر مورد استفاده قرار گرفته و سازمانابزار و مکانیزم

ک انبرای ب ت دانشابتدا ابزارهای مدیری از شهرت کمتری برخوردار هستند، غافل هستند. در تحقیق حاضر تلاش این است که

 شود. جامع برای انتخاب این ابزار در تعیینسازی شده و سپس معیارهایی انصار سفارشی

 یلدل به ور دارند،عنوان منابع اصلی مالی نقش بسیار مهمی در توسعه و رشد اقتصادی یک کش ها بهکلی، بانک طور به

همچینن وجود  .]2[کننـده اطلاعـات عمـل مـیکننده نقدینگی در ارائه خدمات و تولیدکنندعنوان تأمین ها بهکه آنآن

ن امر باعث شده است ای. ]3[دهدها در جهت بهبود مستمر آن را افزایش میبانـک بازارهای رقابتی اهمیت ارزیـابی عملکـرد

اب انتخ ی را، خدمتمشتریان با طیف وسیعی از خدمات مواجه شوند و قادرند تا براساس میزان درک خود از کیفیت و ارزش آن

عهده دارند و بنابراین کارکردهای گری مالی را بهعنوان نهادهای مالی نقش واسطهها بهدر اقتصادهای ملی، بانک. ]4[کنند

نظام  .ها استتاثیر تصمیمات، اقدامات و عملیات بانکگذاری، تولید، اشتغال و رشد در اقتصاد ملی تحتانداز، سرمایهپس

 .]5[دتصاد ملی ما خواهد بوتقویت یا تضعیف نظام بانکی دارای آثار مستقیمی بر اقو  است ، بانک پایهیزن اقتصادی و مالی ایران

های رکز بر جنبهکند، دیگر تمبرای یک سازمان زنده ماندن در یک محیط کسب و کار و تکنولوژیکی که سریع تغییر می

دن ی بدست آورای براها بعنوان ابزار و وسیلهش توسط سازمانملموس و قابل مشاهده کافی نیست. در این زمینه، مدیریت دان

هایی است که به ای از فرآیندطبق تعریف لی و یانگ، مدیریت دانش مجموعه شود.مزیت رقابتی پایدار درک و شناخته می

 امل دانشینش هم شدایت پردازد. علاوه براین، مدیرایجاد، انتشار)پخش( و استفاده از دانش جهت تحقق اهداف سازمانی می

ا، کنان، رقبانند کارتواند از منابع مختلف مباشد و هم دانشی که بیرون از سازمان وجود دارد. دانش مینی میاست که درو

برای حفظ رقابت در  شود وعنوان کلید نوآوری درنظر گرفته میدانش به .]6[شودکنندگان، شرکاء و مشتریان  کسب میتامین

براین مدیریت بنا .]7[دسازها را قادر به حفظ مزیت رقابتی میها است که آنامروز، یک مزیت مهم برای سازماندنیای رقابتی 

، نباید کرده باشدنا درک این دانش و ایجاد ارزش از آن، اهمیت بسیاری دارد. اگر سازمانی بطور صریح، نیاز به مدیریت دانش ر

کاری ولیل کسبدا باید هت دانش را به دلیل خوب یا شیک بودن، انجام دهند. سازمانها نباید مدیریآن را انجام دهد. سازمان

 .]8[را برای انجام مدیریت دانش بطور واضح مشخص کنند

اشته وجود د ها بایستی ابتدا شناخت کافی بر روی ابزار مدیریت دانشجهت اجرای درست مدیریت دانش در سازمان

دیریت ی مختلف مای جامع بین ابزارهاسنجی و مقایسهدانش در هر سازمانی، بایستی امکانباشد و مسئول اجرای مدیریت 

یز در نظر بزار را ننتخاب اسازی مدیریت دانش را شناسایی نموده و معیارهای ادانش را انجام داده و ابزارهای مناسب جهت پیاده

 گیرد.

 

 

 . مرور ادبیات موضوع2

یت دانش ار مدیرها و معیارهای انتخاب ابزدانش، مدیریت دانش، مدیریت دانش در بانکدر این بخش موضوعاتی همچون 

 شود.تشریح می
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 . دانش1-2

رط اساسی ل سه شنوناکا و تاکوچی از لفظ باور صحیح و حقیقی موجه در تعریف دانش استفاده کردند. این تعریف شام

 مند :نااست که برخی نویسندگان، آن را شرح سه وجهی دانش می

رست و ددانیم، ین دانش مای که به عنواکند. باید گزارهشرط حقیقت : این اصل تفاوت بین دانش با عقیده و باور را ایجاد می

 حقیقی باشد.

 کنیم، باید باور داشته باشیم.ای که آن را دانش تلقی میشرط باور : ما به گزاره

 یگر، بایدده عبارت بکه بدان باور داریم، دلیل و برهان داشته باشیم و ای حقیقی شرط توجیه : ما باید جهت درستی گزاره

 .]9[توجیه منطقی نسبت به گزاره داشته باشیم

 ه و فراترایز کردشود. طبق گفته کای، دانش سازمانی، شرکت را متمدانش سازمانی تبدیل به ذات و جوهر سازمان می

ابت شدید، رق. ]10[باشدها نمیکنند و در دسترس سایر شرکتکار میباشد که در شرکت های کسانی میاز جمع تخصص

ر به د که منجباشمدت محصول و جهانی شدن برخی از نیروهای محرکی میوفا، چرخه حیات کوتاهمشتریان ناپایدار و بی

 .]11[ها شده استافزایش بازبینی و بررسی استفاده، بکارگیری و انتشار دانش در سازمان

 یریت دانش. مد2-2

ریه ز یک نظباشد که وجود دارد و فراتر امدیریت دانش، بعنوان یک حوزه مطالعاتی، اکنون بیش از سی سال می

 کجا آمد، انش ازآکادمیک، به یک جزء ضروری و اساسی حیات سازمانی تبدیل شده است. در مقاله مهم و بنیادین مدیریت د

از مدیریت دانش ، پیشنهاد داد که اکنون نقطه عطف مناسبی برای آغ1993ال لری پراساک در کنفرانس بوستون در اوایل س

 نمایش داده شده است. 1. مدیریت دانش دارای ماهیت چندگانه است که در شکل]12[باشدمی

 

 ]۱۳[دانش تيريچندگانه مد تي: ماه ۱شکل

ش مربوطه امین دانتکار، مدیریت دانش در محلآمیز مدیریت دانش، اطمینان از دسترسی به برای ایجاد و توسعه موفقیت

ش، درک ریت دانباشد که همه این موارد در افزایش استفاده از مدیبرای کاربر و حفظ سطوح خدمات، ضروری و اساسی می

 .]11[باشدرضایت کاربر و افزایش سود خالص حاصل از مدیریت دانش، مفید می
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 ها. مدیریت دانش در بانک2-3

 ای وشاورههای مها، شرکتنقش مهمی در صنعت بانکداری دارد. در واقع، در صنایع خدماتی مانند بانک مدیریت دانش

صنعت بانکداری و  امروزه. ]14[تامین کنندگان فناوری اطلاعات، دانش حتی بیشتر از پول عامل اصلی در تمایز رقابتی است

ی تانداردهار رعایت اسها از یک سو به منظوباشد. بانکاقتصاد مطرح میهای مهم در میزان توسعه آن به عنوان یکی از شاخص

ر داخل دند که کنترل ریسک و از سوی دیگر برای مدیریت صحیح مجموعه خود، نیازمند دسترسی به موقع به اطلاعاتی هست

رند تا ت تکیه داه اطلاعالیز و تهیآوری، پردازش، آناها و موسسات مالی بر جمعشود. از سویی، بانکیا خارج سازمان تولید می

ن میان اولی ها درنیاز مشتریان را برآورده کنند و در نتیجه با کسب رضایت مشتری، افزایش درآمد را تحقق بخشند. بانک

یا دن . در سراسراندردهکهای روزانه خود استفاده پذیرندگان تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات بودند و از مزایای آن در فعالیت

یت لیدی موفقتورهای کاند، به طوریکه یکی از فاکها و موسسات مالی به سیستم و تکنولوژی اطلاعات بسیار وابسته شدهبانک

 باشد.آنها کاربرد و گسترش کارآمد سیستم اطلاعات در حوزه های مختلف می

و رویکرد  ها با درک ضعیف، بانک2000دهد که تا ابتدای سال تحقیقات بر روی سیصد بانک اروپایی نشان می

از این  یری بهینهگاند و نسبت به فرهنگ سازمانی جهت بهرهای، تنها بر تکنولوژی اطلاعات تمرکز داشتهکارانهمحافظه

 با 2005ل . از سااند. این دیدگاه سبب تأخیر در توسعه مدیریت دانش در بخش بانکداری شده استتکنولوژی بی توجه بوده

های نبهجسعه در ها به سمت رشد و توات سریع تکنولوژی، ارتقای انتظارات مشتریان و رقابت شدید، بانکتوجه به تغییر

دی رهای کاربرافزارمهای اروپای غربی از نمختلف از جمله مدیریت دانش هدایت شدند. با این حال تنها بیست درصد از بانک

ریت اً به مدیاید لزومبها درک کردند که برای بقا در فضای رقابتی نککردند. با افزایش رقابت، بامدیریت دانش استفاده می

 موارد زیر توان بهها میسازی مدیرت دانش در بانکهای آن توجه کنند، از جمله دلایل لزوم پیادهدانش و توسعه زیرساخت

 اشاره کرد:

 نک های و باهای خصوصدید سازمانپاسخگویی به تغییرات سریع تکنولوژی، ارتقای انتظارات مشتریان و رقابت ش 

 و ارزیابی گیریمیمریزی، کنترل، تصموقع در همه فرآیندهای سازمان شامل برنامهدسترسی به اطلاعات کارآمد و به 

 استفاده از استعدادهای موجود 

 گیری بر پایه دانشنتایج کارآمدتر و کاهش ریسک ناشی از تصمیم 

 افزایش نوآوری و بهبود عملکرد 

قاط نی( و در های مالها، بیمه، مشاورهها، وامحجم زیادی از داده در محصولات و خدمات چندگانه )حساب وجود

 . ]15[ام(تیتعاملی مختلف)اینترنت، موبایل، ای

« ال توسعهحخلق، تسهیم و مدیریت دانش در صنعت بانکداری کشورهای در »( در پژوهشی با عنوان 2013مان لی )

 به بررسی ادبیات مدیریت دانش در صنعت بانکداری پرداخته است. 

 ست.ا ائه شدهها بصورت جدول زیر ارهای انجام شده در زمینه مدیریت دانش در بانکای از فعالیتدر نهایت، خلاصه
 



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1399مستان ز، 5، شماره دومسال 

5 

 

 ]16[هاهای انجام شده در زمینه مدیریت دانش در بانک: فعالیت1جدول

 شهر/كشور نوع بانک هاهای مدیریت دانش در بانکفعالیت نویسنده

اسکوئر و 

 نیمان

(2004) 

ز اهـای رو در رو بـا سـه نفـر در یک مطالعه که با پرسشنامه و مصـاحبه

ه بـانجام گردید، مدیریت دانـش های آفریقای جنوبی مدیران ارشد بانک

رفته عنوان استراتژی ضروری برای باقی ماندن در دنیای رقابت در نظر گ

ننـد. بیمحـور مـیشد. این افراد، سازمان خود را به عنوان سازمانی دانش

ل های مدیریت دانش، ابزاری ضـروری بـرای انتقـاها و تکنولوژیتکنیک

ش، رسـاندن دانـش مناسـب در باشند. هدف نهایی مدیریت داندانش می

-دهای متنوعی مانند اسـتاباشد. تکنیکزمان مناسب به فرد مناسب می

گـی های دانشی، داستانسرایی، انجمن خبرها، جشنوارهرومشاگردی، چت

 ، ویـدئوردهـای زورقهافزار، هایی مانند اینترانت، ایمیل، گروهو تکنولوژی

 .گیردفاده قرار میکنفرانس و نقشه دانش سازمانی مورد است

--- 
آفریقای 

 جنوبی

 علی و یوسف

(2004) 

د کـه های انجام شده در ده بانک تجاری در مالزی، نشان دانتایج بررسی

هـا را افـزایش داده و یکپـارچگی و مدیریت دانش، قـدرت رقابـت بانـک

ش، نماید. افزایش تسهیم دانـتسهیم دانش را به صورت بهتری فراهم می

 .گرددکارآیی کارکنان نیز میموجب افزایش 

 مالزی ---

 علی و احمد

(2006) 

( شامل خلق، نگهـداری و تسـهیم BKMMمدل مدیریت دانش بانک )

حـی دهد. طراهای بانکی را افزایش میدانش ارائه شد که کیفیت فعالیت

BKMM ای است که به ایجاد فرهنگ مشوق مدیریت دانش در گونهبه

ت کند. بانک، کارکنانی را جهت ثبت مشکلابانک، کمک قابل توجهی می

نگـام مشتریان در کتابخانه الکترونیکی و نیز، رفع مشکل مـامور نمـود. ه

فاده عنوان ابزاری مرجـع مـورد اسـتبروز مشکل، کتابخانه الکترونیکی به

گیرد. یک چرخه بازخور نیز تنظیم شد که مشکلات حـل نشـده قرار می

شده و افـرادی کـه توانـایی حـل مشـکل مشتریان در تالار گفتگو پست 

ز دو کنند. اگـر درخواسـت پـس امورد نظر را دارند، نظر خود را بیان می

رای تـالار بـه طـور خودکـار آن را بـ روز، بدون پاسخ مناسب باقی بماند،

نمایـد. سـپس دانـش، سـازماندهی شـده، اعتبـار خبره بالقوه ارسال مـی

 .رددگیره شده و آماده تسهیم میشود و در انبار ذخها سنجیده میپاسخ

بانک مرکزی 

 مالزی
 مالزی

 چاندانا

(2008) 

مدیریت دانش بصورت آزمایشی و بـدون بودجـه اضـافی و بـدون اجبـار 

 آغـاز گردیـد. ICICکارکنان به استفاده از وبسـایت مربوطـه، در بانـک 

 وهـا را اعـلام نمـوده مدیران ارشد بانک، حمایـت خـود از ایـن فعالیـت

 های مدیریت دانش شدند.گروهی از کارکنان مسئول پیگیری فعالیت

ICIC هند 

كاركولیان، 

-حلاوی و مک
 كارتی

(2008) 

شاگردی غیررسمی، همبستگی زیـادی بـا مـدیریت دانـش دارد:  -استاد

نماینـد، تمایـل بیشـتری های غیر رسمی دریافت میپرسنلی که آموزش

حالی که در آمـوزش رسـمی، دانشـی نیز به اشتراک آن دانش دارند. در 

گذاری بین استاد و شاگرد موردنیاز است و لزوما به ایـن برای به اشتراک

 لبنان ---
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 .شده برای شاگرد مفید باشدمعنا نیست که دانش تسهیم

اژدر و 

 همکاران

(2010) 

در این پژوهش، هدف مدیریت دانـش مشـتری اسـت. دو نـوع مـدیریت 

ار ایرانی وجود دارد : دانشی که در ذهن مشـتری قـرهای دانش در بانک

دارد و دانشی که در مـورد مشـتری اسـت. فاکتورهـای انسـانی بـر روی 

 مدیریت دانش مشتریان تاثیرگذار است.

 ایران ---

 امیر و رقیه

(2011) 

منظـور انجـام هـای سـنتی بـهالمللی نبایـد بـه روشموسسات مالی بین

زیـادی داشـته باشـند. از آنجـایی کـه دانـش های خود وابستگی فعالیت

قدرت است، مدیریت دانش موجب حداکثرسازی سـود و مزیـت رقـابتی 

ه از منظور خلق دانش و تسهیم و اسـتفادشود. بانک توسعه اسلامی بهمی

 دهد.ها، بهترین خدمات را به مشتریان خود ارائه میایده

بانک توسعه 

اسلامی 

 عربستان

عربستان 

 سعودی

ری و ابذ

 بارذكی

(2011) 

لی تسهیم دانش بین کارکنان و فاکتورهای مرتبط به آن، از عنـاوین اصـ

گـذاری باشند. بانک کشاورزی، بـه تـازگی سـرمایهدر مدیریت دانش می

روی مدیریت دانش را آغـاز نمـوده اسـت. مطالعـه انجـام شـده بـر روی 

فرهنـگ دویست و چهار مدیر و خبـره بانـک کشـاورزی نشـان داد کـه 

در  تسهیم دانش بر روی نگرش کارکنان تأثیر مثبتی گذاشته و بنـابراین

 فرآیند تبدیل نگرش به تسهیم دانش، مـدیران بایسـتی از طریـق بهبـود

داشته  های انجام شده، نگرشی مثبت به کارکنانروابط و تقدیر از فعالیت

رتی صو باشند. کارکنان بسیار علاقمندتر به تسهیم دانش خواهند بود در

-که احساس نمایند تسهیم دانش در داخل سازمان مورد تشویق قرار می
 .گیرد

بانک 

کشاورزی 

 ایران

 ایران

 علامه

(2011) 

باشـد. مدیریت دانش اثربخش، بخشی از استراتژی عمومی سـازمان مـی

ی توانـد کـارآیی و اثربخشـتنها دراین زمینه است که مدیریت دانش می

ر ترس از دادن قـدرت سـازمانی، تـأثیر منفـی بـسازمان را افزایش دهد. 

 .روی نگرش افراد به تسهیم دانش دارد

صنعت 

 بانکداری
 اصفهان،ایران

بابایی و خان

لاجوردی و 

 كوهساری

(2011) 

سنل ویک شعبه با حدود هزاروپانصد نفر پرکارکنان موجود در صدوپنجاه

د انـد، مـورکـارکردههای کاری که حداقل به مدت دو سال با هـم در تیم

بررسی قرار گرفتنـد. نتـایج پرسشـنامه نشـان داد کـه خـود مـدیریتی، 

رهبری، اسـتقلال فـردی، فضـای اعتمـاد، زبـان مشـترک، نـاهمگونی و 

-های مکمل، به عنوان اجزای اصلی مدیریت دانـش شـناخته مـیمهارت
 .شوند

 تهران،ایران ---

 
 

 ست :یان شده ابمنظور خلق و تسهیم دانش، بطور خلاصه در جدول زیر ها بههای انجام شده توسط بانکهمچنین، فعالیت
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 ]16[ها در راستای خلق و تسهیم دانشهای انجام شده توسط بانک: فعالیت2جدول 

 شهر/كشور نوع بانک هاهای تسهیم و خلق دانش در بانکفعالیت نویسندگان

 علی و یوسف

(2009) 

هـا، موفقیت مـدیریت دانـش در بانـکبه منظور حصول اطمینان از 

نلاین ترغیب بانکداران فعلی به استفاده از راهکارهای تسهیم دانش آ

ر دتوان به میزان زیـادی باشد. از این طریق مییک اصل اساسی می

. در جویی نموده و کـار را بـا کیفیـت بهتـر انجـام دادها صرفههزینه

 ، تسهیم دانش فـردیمقایسه با فرآیند تسهیم دانش چهره به چهره

کـه  ای نـاچیز دارد. از آنجـاییگیـری از وب، تقریبـا هزینـهبا بهـره

شود، متقاعدنمودن تکنولوژی وب یک تکنولوژی جدید محسوب می

هـای پرسنل به تسهیم دانش از این طریق، به عنوان یکی از چـالش

 .اساسی این فرآیند شناخته شده است

 مالزی ---

تن و 

 همکاران

(2010) 

هـمها ارتباط و اهمیت تسهیم دانش و معرفی دانش به عنوان مبانک

ا رترین و ارزشمندترین دارایی در راستای نیل بـه اهـداف سـازمانی 

درک نمودند. فاکتورهای انگیزشـی امیـدبخش، پرسـنل را نـه تنهـا 

 نماید بلکه موجب خلق دانشهای حیاتی میتشویق به تسهیم دانش

و  ها به دو دسته درونـیگردد. محرکی میی بانکدارجدید در حوزه

نگ ها( بیرونی شامل فرههای )انگیزهگردد.محرکبیرونی تقسیم می

ی باشد، در حـالدهی، و فناوری اطلاعات میسازمانی، سیستم پاداش

ن ایـ. باشـدهای درونی شامل اعتماد، یادگیری و رفتار میکه محرک

-بانک را تسهیل مـی های انگیزشی، فرآیند تسهیم دانش درمحرک
ر دبرداری حداکثری از مزایـای مـدیریت دانـش منظور بهرهکنند. به

ــر تســهیم دانــش  ســازمان، ابتــدا بایســتی فاکتورهــای تاثیرگــذار ب

 .شناسایی شده و مورد آزمایش قرار گیرند

 مالزی صنعت بانکداری

حسین 

مقدادی و 

 محمد

(2010) 

های تجاری اردن برگزیـده شـده توسط بسیاری از بانک ۱لوتوس نوت

باشد و افزاری یکپارچه می، زیرا یک بسته گروهشودمیو بکار گرفته 

هـای مـورد نظـر در با سرعت خوب و امنیت بالا، تمـامی اپلیکیشـن

افـزار، محیطـی مجـازی نماید. این نـرممحیط بانکی را پشتیبانی می

م کـاربران، نمایـد کـه تمـابرای ارتباط و همکاری گروهی فراهم می

 .اجازه دسترسی و تسهیم دانش را داشته باشند

 اردن بانک تجاری

محمد و 

 جلال

(2011) 

ا با رگیری افراد ها را کاهش داده و زمان تصمیمتسهیم دانش، هزینه

هـد. دتوجه به در اختیار دانش و اطلاعات مورد نیاز آنان، کاهش می

مفهوم تسهیم دانـش بانک مرکزی بحرین بر روی افزایش و پذیرش 

بین واحدهای مختلف خود، از طریق بکـارگیری فنـاوری مناسـب و 

 .های انسانی، تمرکز کرده استبهبود مهارت

 بحرین بانک مرکزی

                                                           
۱ Lotus Note 
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 شود.ها بیان می، شرح مختصری از بکارگیری ابزار مدیریت دانش در بانک3در جدولهمچنین، 

 

 های مختلف: ابزارهای مورد استفاده توسط بانک 3جدول

 موضوع پژوهش نام محقق و سال ابزار مورد استفاده نام بانک

 داستانسرایی بانک مركزی كانادا
 اسمارت

(1999) 

داستانسرایی در بانک مرکزی، نقش 

داستان در خلق و استفاده از دانش 

 اقتصادی تخصصی

 بانک میچیکو)ژاپن(
گردش شغلی، ایجاد 

 شبکه اجتماعی

 کوبو و همکاران

(2001) 

پشت صحنه تسهیم دانش در یک بانک 

 ژاپنی

 بانک مونترال
)سیستم ۲بانکمای

مدیریت دانش مبتنی 

 بر اینترانت(

 رائو

(2005) 
 های مدیریت دانشابزار و تکنیک

 بانک جهانی
)پورتال(، ۳یورنت

 انجمن خبرگی

 رائو

(2005) 
 های مدیریت دانشابزار و تکنیک

 راتشیلد
، ٤منیج ورکسایتآی

 ٥ورک نالج

 رائو

(2005) 
 های مدیریت دانشابزار و تکنیک

 ایجاد شبکه دانش ریزرو)نیوزلند(
 جنکس

(2008) 

-مدیریت دانش : مفاهیم، متدولوژی
 ها، ابزار و کاربردها

                                                           
۲ My Bank 

۳ Your Net 

٤ iManage WorkSite 

٥ Work Knowledge 
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 )پورتال(٦وایزگای آی)هند(سیآیسیآی
 گوسوآمی

 (2008) 

مدیریت دانش در هند : مطالعه موردی 

 یک بانک هندی

 جهانیبانک 
مصاحبه خروج، 

 انجمن خبرگی

فرناندز و سابهروال 

(2010) 
 های مدیریت دانشفرآیندها و سیستم

 یونیک تراست)غنا(

نویسی، گزارش

ملاقات، ارائه نشریات، 

ایمیل، امکانات 

 کتابخانه

ینسار و آسار 

(2012) 

 وری از طریق مدیریتبهبود نوآوری و بهره

تراست دانش : مورد مطالعه بانک یونیک 

 در غنا

 بانک ملت)شهر یزد(
مدیریت دانش 

 مشتریان

 صابر و اسلامی

(2015) 

بررسی تاثیر مدیریت دانش بر مدیریت 

ارتباط با مشتری:مطالعه موردی بانک 

 ملت، شهر یزد

 بانکداری كنیا
ایمیل، جلسات و 

ها، آموزش، کارگاه

 مکالمات تلفنی

 کانگوگو و گاچونگا

 (2015) 

ئه مدیریت دانش بر بهبود اراتاثیر اقدامات 

 خدمات در بخش بانکداری در کنیا

 دیاموند تراست

رایانش ابری، کنفرانس 

ویدوئی، رسانه 

اجتماعی، کنفرانس 

صوتی، اینترانت، 

افزارهای ایمیل، نرم

 دیتابیس

 کونگو

(2016) 

ارزیابی مدیریت دانش به عنوان منبع 

مزیت رقابتی : مطالعه موردی بانک 

 تراستدیاموند 

سه بانک در 

 كراچی)پاكستان(

چهره، بهتعاملات چهره

آموزش حین کار و 

 بعد از کار

 ممون و همکاران

(2017) 

-گیری فرآیند خلق دانش در بانکاندازه
 های پاکستانی

 

 اب ابزار مدیریت دانش. معیارهای انتخ2-4

نمایند و انواع ابزارهای مدیریت دانش ارائه می های زیادی وجود دارد که خدمات خود را در حوزهدر حال حاضر، شرکت 

مختلفی از ابزارهای مدیریت دانش در بازار جهت انتخاب وجود دارد. انتخاب ابزار مدیریت دانش، امری ساده نیست، زیرا اگر 

هایی میسر نخواهد بر وارد نمودن خسارت و زیان، دستیابی به هدف نتصمیمی اشتباه گرفته شود، به علت انتخاب اشتباه، علاوه

                                                           
٦ Wiseguy 
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گیری چند معیاره بوده و عوامل بسیاری وجود دارند که بر انتخاب گشت. تصمیم جهت انتخاب ابزار مدیریت دانش، یک تصمیم

 . ]16[باشدابزارهای مدیریت دانش تاثیرگذار می

مدل یکپارچه ای اچ انتخاب ابزارهای مدیریت دانش با استفاده از »( در پژوهشی تحت عنوان 2013سینگ و همکاران)

 چندین معیار را جهت انتخاب ابزارهای مدیریت دانش درنظر گرفتند که عبارتند از:« 7کیو اف دی-پی

 مقرون به صرفه بودن 

 سادگی 

 قابلیت اطمینان 

 امنیت 

 16[عملکرد[. 

ای مدیریت رهنتخاب ابزاا گیری در موردی را جهت تصمیم، معیارهای2016اوزکان در پژوهشی دیگر در سال بویوک

 نموده است. معیارهای تعیین شده جهت انتخاب ابزار، به شرح زیر است: دانش تعیین

 افزارامکانات بهبود نرم 

 مطابقت و سازگاری با استانداردهای شرکت 

 مدیریت مستندات 

 همکاری 

 عملکردهای پورتال 

 تسهیلات و امکانات جریان کار 

 8کاربرپسند بودن 

 های خریدهزینه 

 عملیاتیهای هزینه 

 عملکرد فروشنده 

                                                           
۷ AHP-QFD 

۸  User Friendliness 
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 . روش تحقیق3

ر تخاب ابزاجهت ان سازی ابزارهای مدیریت دانش برای بانک انصار و تعیین معیارهاییروش تحقیق به دو مرحله سفارشی

 شود.مدیریت دانش تقسیم می

  برای بانک انصار سازی ابزار مدیریت دانش. سفارشی3-1

شود. سازی مییر سفارشنک انصاابزارهای مدیریت دانش برای باای با مدیر ارشد دانش بانک انصار، با استفاده از مصاحبه

انش ددیر ارشد تیار ماند، در اخدر این مرحله، لیستی از ابزارهای مدیریت دانش که از طریق رویکرد فراترکیب شناسایی شده

 انشی بانکسائل دابزارهای مدیریت دانش مناسب را جهت حل م بانک قرار گرفت و ایشان بنابر اقتضای شرایط سازمان خود،

 مشخص نمودند.

 . تعیین معیارهایی جهت انتخاب ابزار مدیریت دانش3-2

دیریت ب ابزار مانتخا ابتدا با درنظر گرفتن ادبیات موضوع، با استفاده از مصاحبه با مدیر ارشد دانش بانک، معیارهای

نجش سرها مورد ن معیانهایت با استفاده از ارائه پرسشنامه به خبرگان علمی و اساتید، ای دانش شناسایی و تعیین شده و در

 گیرد.قرار می

 ها. تجزیه و تحلیل یافته4

ارهای های معیتهیاف تجزیه و تحلیلسازی ابزار مدیریت دانش و های سفارشییافتهتجزیه و تحلیل در این بخش شامل 

 است.انتخاب ابزار مدیریت دانش 

 سازی ابزارهای مدیریت دانشهای سفارشیوتحلیل یافته. تجزیه4-1

ک دانش بان ر ارشدلیست ابزارهای مدیریت دانشی که با استفاده از رویکرد فراترکیب حاصل شده است و در اختیار مدی

 است: 4قرار گرفت، بصورت جدول

 

 فراترکیب: ابزارهای مدیریت دانش شناسایی شده از طریق رویکرد 4جدول

 ابزارهای مدیریت دانش

انجمن خبرگی 

 مجازی و حضوری
 ویکی بلاگ

وتحلیل شبکه تجزیه

 روماجتماعی و چت
 پورتال

 های زردورقه
کنفرانس، کارگاه و 

 سمینار

شبکه دانش و شبکه 

 خبرگان
 های خبرهسیستم کاویکاوی و متنداده

 متادیتا-سازی و حاشیهخلاصه دانشنقشه  متادیتابندی آنتولوژی، طبقه
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 نویسی بندیو خوشه

 واقعیت مجازی افزارگروه گرسیستم توصیه افزار مدیریت دانشنرم موتور جستجو

 گذاریبرچسب اینترنت اشیا رایانش ابری
سیستم پشتیبانی 

 عملکرد
 کافه دانش

یادگیری فعال و حین 

 خدمت
 ملاقات و گردهمایی

های خلاقیت و تکنیک

طوفان  نوآوری)بخصوص

 فکری(

 گردش شغلی سناریوسازی

-كارگاه و جشنواره
 های دانش

 سازیمرتب ممیزی دانش مدیریت شایستگی

مدیریت مستندات، 

ها و گزارش

 هادستورالعمل

ریزی منابع برنامه

 سازمانی
 داستانسرایی

مستندسازی و مدیریت 

 هاآموختهدرس
 پروفایلسازی خبره های جریان کارسیستم

-دانش و انبارهمخازن 
 داده

 سیستم مدیریت تجربه مدیریت محتوا ایمیل
کتابخانه، مقالات و 

 مجلات

 تسهیم بهترین اقدامات مرور پس از اقدام گریمربی
مصاحبه خروج و 

 مصاحبه با خبرگان
 مساعدت همتایان

مدیریت دانش 

 فرآیند
 مدیریت دانش مشتری

یادگیری از طریق 

 مشاهده
 دانش پروژهمدیریت  الگوبرداری

 

قابلیت  واسب بوده صار منپس از مصاحبه با مدیر ارشد دانش بانک انصار، ابزارهایی که از دیدگاه مدیر ارشد دانش بانک ان

 .نمایش داده شده است 5اجرا را در بانک دارد، در جدول

 

 بانک انصار یشده برا سازییدانش سفارش تیریمد یابزارها: 5جدول

 سازی شده برای بانک انصاردانش سفارشیابزارهای مدیریت 

 های خلاقیتمدیریت نوآوری و تکنیک  خرید کتب، مجلات و مقالات 

 تشکیل انجمن خبرگی  ها و روش اجرایینوشتن و مدیریت دستورالعمل 

 آموزش فعال و آموزش حین خدمت  مدیریت دانش مشتریان 

 هامدیریت دانش پروژه  مدیریت پرسنل در حال خروج 
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 مصاحبه با خبرگان سازمانی  استفاده از مخزن دانش بانک 

 مدیریت دانش فرآیند  ها، کنفرانس، سمینار و کارگاهشرکت در همایش 

 افزارخرید و تولید نرم  مدیریت دانش رقبا 

 تعریف پروژه تحقیقاتی  مدیریت دانش سهامداران 

 مدیریت خطا  مدیریت پیشنهادات 

 مدیریت دانش شركا  بکارگیری مشاور استخدام و 

 

 ابزار مدیریت دانش های معیارهای انتخاب. تجزیه و تحلیل یافته4-2

ش دیریت دانبزار مابا در نظر گرفتن ادبیات موضوع و مصاحبه با مدیر ارشد دانش بانک انصار، شش معیار جهت انتخاب 

 درنظر گرفته شد که این معیارهای عبارتست از:

  ای است که اجرا و بکارگیری هر ابزاری در پی خواهد داشت.هزینههزینه بکارگیری : شامل 

 شود.سازی : شامل زمانی است که برای اجرای هر ابزاری درنظر گرفته میزمان پیاده 

 هایجموعهمر ابزاری هباشد و اجرای ی متفاوت میاثرگذاری اجرای هر ابزارسطح اثرگذاری اجرای ابزار : میزان سطح 

 زمان را تحت تاثیر قرار خواهد داد. مختلفی از سا

 بیانگر میزان پایداری و ماندگاری نتایج بکارگیری ابزار است. سازی ابزارپایداری پیاده : 

  اری هر ابز ابزار : تاثیر شرایط محیطی داخل و خارج سازمان برشرایط محیطی داخلی و خارجی جهت بکارگیری

 دهد.ای ابزار را تحت تاثیر قرار میباشد و این شرایط انتخاب و اجرمتفاوت می

 باشد.: شامل میزان احتمال تحقق نتایج در نتیجه اجرای هر ابزاری می اثربخشی بکارگیری ابزار 

رفت که گی قرار ای در اختیار چهار تن از اساتید و خبرگان علمبرای سنجش صحت و جامعیت این ابزارها، پرسشنامه

 داده شده است.نشان  6نتایج پرسشنامه در جدول

 معیارهای در نظر گرفته شده برای ابزار
میزان درصد تایید و 

 موافقت اساتید

 100 هزینه بکارگیری ابزار

سازی ابزارزمان پیاده  100 

 100 سطح اثرگذاری اجرای ابزار



 پژوهش های علوم مدیریتفصلنامه 

 1399مستان ز، 5، شماره دومسال 

14 

 

 100 پایداری

 75 شرایط محیطی داخلی و خارجی

 100 اثربخشی بکارگیری ابزار

 100 میزان خلق دانش

 100 میزان كسب دانش

 

 

 گیرینتیجه  .5

د که چه سازی شد و مشخص گردیسازی و بومیدر این پژوهش ابزارهای مدیریت دانش برای بانک انصار سفارشی

خاب ابزار برای انت یی نیزابزارهایی از مدیریت دانش برای بانک انصار مناسب شرایط بانک است. در فاز دوم این پژوهش، معیارها

 مدیریت دانش تعیین شد. 

 معیارهایی گرفتن برای حل یک چالش و مشکل، کارشناسان بانک انصار بایستی متناسب با هر چالش و مسئله و با درنظر

 ایند.ستفاده نماچالش  جامع، ابزارهای مدیریت دانش را مورد مقایسه قرار دهد و درنهایت، بهترین ابزار را برای حل مشکل و

ت و رفع حل مشکلا ای از ابزار مدیریت دانش را جهتمجموعهه به شرایط و اقتضای خود، با توج تواندمی هر سازمانی

 . ازی نمایدسا پیادهرگیرد و سپس با استفاده از معیارهایی جامع و مقایسه ابزارها، بهترین ابزار خود در نظر خلا دانشی 

 قدردانی  .6

نک د دانش بایر ارشبا عرض تشکر از اساتید گرامی بنده و کارکنان بخش مرکز مطالعات و نوآوری بانک انصار بخصوص مد

امه میل پرسشنبا تک انصار که بنده را در پیشبرد این پژوهش راهنمایی و یاری نمودند و همچنین، عرض سپاس از اساتیدی که

 بنده را در این پژوهش یاری نمودند. 
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