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چکیده

گرفته  ای درباره اهمیت مدیریت دانش در جامعه ما صورتهای گستردهطی چند سال گذشته بحث
منظور  ها بهعنوان اجزا مهم و ضروری برای سازمان یریت دانش و مفاهیم استراتژی مرتبط بهاست. مد

عنوان عامل اساسی بقای سازمان  دانش را به ،مدیران بیشترشوند. بقا و حفظ توان رقابتی ترویج می
خدمات  کنند، به هرحال دانش و تسهیم آن همواره یک دارایی باارزش و جز مهم تولید وقلمداد می

درصدد آزمون و بررسی میزان رابطه تسهیم دانش و کیفیت  پژوهشبوده است. بر همین اساس این 
بوده است که در این راستا رابطه پنج بعد تسهیم دانش بانک پارسیان  سازمانیواحدهای خدمات 
عوامل  که شامل پنج بعد سازمانی کیفیت خدمات، پنهان، کارشناسی و استراتژیک و آشکار ترتیبی،

 روش .مورد بررسی قرار داده استرا باشد ملموس، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی می
 کارشناسانروسای ادارات و نیز  پژوهش. جامعه آماری این است همبستگی توصیفی ،پژوهش

 نشان داد که بین تسهیم دانش و کیفیت خدمات پژوهشبودند. نتایج حاصل از واحدهای سازمانی 
 سازمانی این بانک رابطه معناداری وجود دارد. 

 

.سازمانیکیفیتخدمات؛:تسهیمدانشهاکلیدواژه

 

 

 

 

                                                 
 )نویسنده مسئول(. بهشتی دانشگاه شهید ،استادیار*

E- mail: b_ghlichlee@sbu.ac.ir 

 .دانشگاه شهید بهشتی ،کارشناس ارشد**

mailto:b_ghlichlee@sbu.ac.ir


 68 3131بهار  - 31شماره -دولتیانداز مديريت  چشم                                                                                       

مقدمه. 3

های خواسته کیفیت خدمات عبارت است از توجه مستمر سازمان به برآورده ساختن نیازها و     
ی از مطلوبیت حاصل ادراک مشتر ،کیفیت خدماترو  از این .((Davise,1999  مشتریان خود

 ,Carman) خدمات ارائه شده است و به طرز تلقی مشتریان از خدمات ارائه شده بستگی دارد

گذارد که یکی از  موارد متعددی بر کیفیت خدمات ارائه شده توسط یک سازمان اثر می(. 1990
 واحدهای خدمات کیفیت با دارمعنی ایرابطه دانش تسهیماین موارد، تسهیم دانش است. 

جهت ارائه بهتر  ، چرا کهخواهد داشتنقش مهمی در افزایش کیفیت خدمات  و سازمانی
خدمات، کارکنان هر سازمان باید دانش خود را با یکدیگر تسهیم و در افزایش تجربیات به 
یکدیگر کمک کنند و باعث افزایش عملکرد سازمان شوند. از دلایل اهمیت تسهیم دانش در 

ها، این است که تسهیم دانش موجب کاهش هزینهش کیفیت خدمات در زمینه افزایسازمان 
بهبود عملکرد، بهبود ارائه خدمات به مشتریان، کاهش زمان توسعه محصولات جدید، کاهش 

رسانی به مشتریان و در نهایت کاهش هزینه مربوط به زمان تاخیر در انجام امور و خدمت
  ;Alavi & Leidner, 2001) شودان مییافتن و دسترسی به انواع دانش در داخل سازم

Dyer & Nobeoka, 2000). از یکی دانش تسهیم ،دانش مدیریت تعریف با مطابق                  
       از یکی .(Alavi & Leidner, 2001) است دانش مدیریت فرآیند در کلیدی هایوزهح

 دانندمی که چهآن گذاشتن اشتراک به برای افراد واداشتن دانش، مدیریت اساسی هایچالش
 اندآورده دست به سختی به که را دانشی باید افراد چرا که است این افراد تفکر چرا که، است

 در هاآن فردی مزیت کلیدی عوامل از یکی دانش این کهحالی در دهند قرار دیگران اختیار در
 در مدیران لیاص یها هدف از .(Mcdermott & Odell, 2001) شودمی تلقی سازمان
 همچنین و سازمان در افراد بین دانش تسهیم بهبود ها،سازمان در دانش مدیریت از استفاده

 سازمان اعضای بین موثر دانش تسهیم. است رقابتی مزیت ایجاد منظور به سازمان و افراد بین
 خلدا در کاری هایروش بهترین انتشار تضمین و دانش تولید در هاهزینه کاهش به منجر

 دانش تسهیم چه هر .کندمی خود مشکلات و مسائل حل به قادر را سازمان و شده سازمان
 و نموده تسریع را نوآوری و سازمانی و فردی یادگیری شود، انجام هدفمندتر سازمان در مفید

  .شودمی یمتجل بهتر خدمات ارائه و محصولات توسعه در
              ها به حفظ و کسب مزیت رقابتی کمک مانجا که به کارگیری تسهیم دانش در سازاز آن

 تسهیم دانش ترتیبی، آشکار، پنهان،و پنج بعد  دانش تسهیم تاثیر مقاله این درکند، می
مورد بررسی قرار  بانک پارسیان سازمانی واحدهای خدمات برکیفیتکارشناسی و استراتژیک 

از دانش و تجربیات کارکنان به است که  از دیگر دلایل انتخاب این موضوع این گرفته است.
در اصلاح کیفیت خدمات درون واحدهای سازمانی و منظور بهبود خدمات در بانک استفاده 
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های بانک تاثیر مثبت و استراتژی ها هدفتواند در تحقق می، همچنین بانک کمک خواهد شد
 . داشته باشد

 

 مبانینظریوپیشینهپژوهش. 2

افزون به سوی اقتصـاد مبتنـی بـر     کنند که به طور روزدر محیطی زندگی می امروزه افراد     
عنـوان   رود، بلکـه بـه  رود. دیگر خدمات بخش کوچکی از اقتصاد به شمار نمیخدمات پیش می

دارد تا نسبت به کیفیت خدمات مدیران را بر آن می و آفرینی در اقتصاد مطرح است قلب ارزش
مدیریت و ارزیابی عملکرد سازمان توجه جدی به ارزیـابی کیفیـت   ارائه شده حساس بوده و در 

با توجه به حجم بـالای اشـتلال، سـودآوری و ارتبـاط بسـیار نزدیـک بـا         خدمات داشته باشند.
مشتری، اهمیت کیفیت خدمات روشن است. مـدیریت و ارزیـابی کیفیـت خـدمات ارائـه شـده       

)سـهرابی و بختیـاری،    رقابـت اسـت   ضامن رشد و حیات سازمان خدمت دهنده و پیـروزی در 
1351.)  

ترین روش برای سنجش کیفیـت خـدمات انجـام     زیادی جهت یافتن مناسب یها پژوهش     
انـد.  مختلف ابزارهای گوناگونی برای ارزیابی کیفیت خدمات ارائه نموده پژوهشگرانشده است. 

. در شوندن خدمات تکمیل میها عمدتاً در قالب پرسشنامه هستند که به وسیله مشتریااین مدل
 پردازیم.ها که اغلب در صنعت بانکداری استفاده شده است میبه بررسی برخی مدل 1جدول 

 

 های کیفیت خدمات. مقایسه مدل1 جدول

 
های ارزیابی دارای مزایای قابل توجهی است که مدل سروکوال در مقایسه با سایر مدل

آمده است: ادامهکند. برخی از این مزایا در توجیه می پژوهشکارگیری آن را برای انجام این  به  

                                                 
1. Servqual 

2. Servperf 
3. Normed quality 

ابعاد مدل

 مدل عملیاتی/ فنی کیفیت
 (1153) خدمت

ملیاتی چگونگی عشود و کیفیت کیفیت فنی شامل آن چیزی است که ارائه می
 .گیردرائه آن را در بر میا

 .شودشکاف میان درک مشتری از عملکرد و انتظارات او ارزیابی میدراین مدل  (1155) 1سروکوالمدل 

 کند.را ارزیابی می نظر مشتری در مورد کیفیت خدمات ارائه شدهاین مدل  (1112) 2سروپرفمدل 

 3کیفیت هنجار شدهمدل 
(1113) 

گیری آل آن اندازه شتری از عملکرد و مقدار ایدهشکاف میان درک ماین مدل 
 کند. می
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عنوان یک استاندارد برای ارزیابی ابعاد  کوال، این مدل بهسرو دلیل استفاده بسیار زیاد از به
( بیان 1111) و همکاران 1مختلف کیفیت خدمات شناخته شده است. همچنین آسوبونتنگ

کنند که تا زمانی که یک مدل بهتر و در عین حال به سادگی سروکوال طراحی نشده باشد  می
. اعتبار و قابلیت اعتماد این استمات سروکوال همچنان بهترین ابزار برای سنجش کیفیت خد

این بدین معنی است  .(,Parasuraman 1988) مدل در بسیاری از مطالعات، تائید شده است
های این ابزار و نیز پرسش کندطور صحیح ارزیابی مشتری را به هایکه این پرسشنامه نظر

های کیفیت قایسه با سایر ابزارکنند. این پرسشنامه در مگیری میدقیقاً کیفیت خدمات را اندازه
توانند به  دهندگان میهای آن پاسختر است، زیرا که به دلیل تعداد کم پرسشخدمات به صرفه

های استانداردی برای تفسیر نتایج آن تجزیه و تحلیلهمچنین  سرعت آن را تکمیل کنند.
شتری در سروکوال مزیت گیری انتظارات ماندازه وجود دارد که به راحتی قابل انجام هستند.

های بهبود کیفیت است. زیرا کیفیت بهتر چیزی نیست جز تطبیق دیگر این مدل در برنامه
ها و انتظارات مشتری برای دست های مشتری، بنابراین آگاهی از خواستهخدمات با خواسته

توان  اند که میبیان کرده پژوهشگرانای از عده یافتن به کیفیت بهتر امری ضروری است.
های مکرر و نیز مقاصد الگوبرداری ، برای ارزیابیسروکوال را بر اساس یک برنامه منظم

این مزیت مربوط به  ،استاین مدل دارای یک برتری بسیار مهم  کار گرفت.ای بهمقایسه
به دلیل  .های الگوبرداری استعنوان یک ابزار آزموده شده در پروژه کارگیری آن بهقابلیت به

در بسیاری از مطالعات، تائید شده سروکوال اعتبار و قابلیت اعتماد مدل نکه ای
با استفاده از این مدل به  پژوهشدر این   (Parasuraman, 1998; Brady, 2002)است

 پردازیم.سنجش کیفیت خدمات می
 برخی محدودیت های مدل سروکوال به شرح زیر هستند:

ای سنجش کیفیت خدمات، ارزیابی نظر مشتری در مـورد  معتقدند بر گرانپژوهشای از عده. 1
گیـری شـکاف میـان    با انـدازه  پژوهشگرانتنهایی کافی است. این  کیفیت خدمات ارائه شده به

واقـع ایـن گـروه     انتظارات مشتری و دیدگاه وی در مورد خدمات ارائه شده، مخالف هستند. در
                         کننـد مـی مات ارائـه شـده تعریـف    کیفیت خدمات را به صورت دیدگاه مشـتری در مـورد خـد   

(Cronin & Taylor, 1994.) 
. اسـت سروکوال مبهم  بر این باورند که مفهوم انتظارات در پرسشنامه گرانپژوهشبرخی از . 2

اند که برای مشتری مشخص نشده است کـه منظـور از انتظـارات،    ادعا کرده گرانپژوهشاین 
یا این کـه مشـتری    استآل  های موجود و در حد ایدهنظر گرفتن محدودیت انتظارات بدون در

                                                 
1. Asubonteng 
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های منـابع انسـانی،   مانند محدودیت های معمول سازمانباید در بیان انتظارات خود محدودیت
 .تجهیزات و غیره را نیز در نظر داشته باشد

بـرای انـواع خـدمات و    توان اند که سروکوال را نمیدر نهایت گروه آخر منتقدان ادعا نموده. 3
عنوان یک ابزار عمومی سنجش کیفیت خدمات در تمامی صنایع خدماتی مورد استفاده قـرار   به
 (.,Babakus 1992) داد

دهنده اساس  و همکاران جهت شناسایی عوامل اصلی تشکیل 1پاراسورامن 1155 در سال     
های این ی انجام دادند. دادههای متمرکز مطالعاتمفهوم کیفیت خدمات، با استفاده از گروه

بعد کیفیت  8ها، ند و سرانجام در مرحله نهایی بررسی دادهشدارزیابی در چند مرحله پالایش 
 و تعریف شدند. این ابعاد عبارتند از: خدمات شناسایی

 ؛ها و کارکنانظاهر تجهیزات فیزیکی، دستگاه:  2عوامل ظاهری
 ؛تعهد شده با دقت کامل و قابل اطمینانات توانایی انجام خدم:  3قابلیت اطمینان 
 ؛شامل رغبت به کمک به مشتری و فراهم کردن فوری خدمات :  4گویی پاسخ 

 ؛ادب و دانش کارکنان و توانایی در ایجاد ادب و اطمینان:  8تضمین
 .آوردشامل توجه اختصاصی که سازمان برای مشتریان ویژه خود فراهم می: 1همدلی

 شـد طراحی  گرانپژوهشگانه مذکور توسط این  8بر اساس ابعاد  سروکوالدل به این ترتیب م
(1988 Parasuraman,). 

 انکار قابل غیر نقشی سازمانی واحدهای خدماتی بیان کرد که پژوهش( در 1118) 7جاویر     
 مزایای ایجاد جهت امروز مدیران توجه و کندمی ایفا هاسازمان میان رقابت گیریجهت در
 کیفیت بررسی در( 2004) 5کاراتپ. (,Javier 1995) است شده جلب خدمات این به بتیرقا

 همه در یمهم عامل خدمات اجرا نحوه کرد مشخص تایوان بانکداری صنعت در خدمات
 تعامل، قابلیت ملموسات، شامل خدمات کیفیت اصلی ابعاد و است بوده مطالعه مورد هایبانک

( در 2001) 1باخاری .(,Karatepe 2005 ( است سخگوییپا و اطمینان قابلیت همدلی،
 دانش مدیریت بیان کرد که خدمات کیفیت و دانش مدیریت بین رابطه مورد درخود  پژوهش

 باید سازمان هر کارکنان، خدمات بهتر ارائه جهت. دارد خدمات کیفیت افزایش در مهمی نقش
 افزایش باعث و کنند کمک یکدیگر به تجربیات افزایش در و تسهیم یکدیگر با را خود دانش

                                                 
1. Parasuraman 
2. Tangible 
3. Reliability 

4. Responsiveness 

5. Warranty  
6. Empathy  

7. Javier 

8. Karatepe 
9. Bakhari 
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ای  ( در مقاله2001منگ لی، شایان و کرستین ) .(,Bakhari 2009) شوند سازمان عملکرد
 2009) کنند که تسهیم دانش تاثیر زیادی بر نوآوری در ارائه خدمات دارد. بیان می

Menglei,) .اشتن د که به اشتراک گذنکن ی بیان میپژوهش( در 2011) 1یانگ و ترنس
اطلاعات رویکرد مهمی در افزایش اثربخشی و عملکرد سازمان دارد و این انتقال اطلاعات 

( در 2012) 2شو می .(,Tung Moe 2011) تواند بین افراد، و بین افراد و سازمان باشد می
دست آوردن مزیت  هکند که به اشتراک گذاشتن دانش منبع مهمی در ب خود بیان می پژوهش

 خود پژوهشدر  (2005) 3ایرواین .(,Shu-Mei 2012) استایش کیفیت خدمات رقابتی و افز
 هاییآن با را خود دانش مردم کرد مشخص و بررسیرا  موثر دانش انتقال جهت لازم شرایط

 4شنگ و رایموند .(,Irvine 2008) کنند می تسهیم شمارند می محترم و کنندمی اعتماد که
 طی و انددانسته دانش تسهیم به وابسته را دانش ریتمدی موفقیت ای مقاله در (2010)

 فهم برای عامل را پنج ،اندداده انجام دانش تسهیم فردی ابعاد در که کیفی و کمی مطالعات
 خصوصیات سیستمی، خصوصیات فردی، سازمانی، ابعاد: اندکرده مشخص دانش تسهیم

خود  پژوهش( در 2012) 8چن و چنگ .(,Sheng 2010) فردی میان خصوصیات و فرهنگی
کنند که تسهیم دانش یک رویکرد مدیرانه مهم در جذب مشتریان و افزایش رضایت  بیان می

مهم انگیزشی فردی و سازمانی در جهت ترویج  عواملهمچنین در این مقاله ، استآنان 
 در مقاله خود مهمترین عوامل اثرگذار بر( 2012) 1نظام اخبار .دنشو تسهیم دانش بیان می

 شانگ و چن. کند کیفیت فضایی که قرار است تسهیم دانش در آن صورت گیرد را بیان می
کند که شرکت ها و کارخانه ها از طریق تسهیم دانش بین  ( در مقاله خود بیان می2012)

 .(,Chen 2012) دست آورند توانند به های رقابتی بسیاری می کارکنان مزیت

 بیندار  بررسی رابطه معنیو فرضیه اصلی این مقاله که  هدف به توجه با وجود این با     
 مشخص طور به تاکنون ،است پارسیان بانک سازمانی واحدهای خدمات وکیفیت دانش تسهیم
 سازمانی واحدهای خدمات کیفیت بر دانش تسهیم تاثیر با رابطه در تجربی یا نظری یپژوهش
 .است نشده انجام

 انتقالو  ایجاد در کارایی و سرعت آن مشخصه که است اجتماعی گروه یک سازمان یک     
 برای که هستند دانش تسهیم و خلق برای خاصی هایقابلیت دارای هاسازمان. است دانش

 یندیآفر دانش تسهیم .کند می ایجاد مشخص مزیت دیگر هایسازمان با مقایسه در هاآن

                                                 
1. Yang & Terrence 

2. Shu-Mei 
3. Irvine 

4. Sheng & Raymond 

5. Chen & Chuang 
6. Nizam Akhbar 
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 تحقق راستای در همکاران عنوان به آن افراد در که جمعی روح یک توسعه هب که است

 را دانش تسهیم (1111) 1درمت مک. کندمی کمک اند،وابسته یکدیگر به مشترک ها هدف

 به ،دکنمی تسهیم را خود دانش گوییم فردیکه می نماید که: وقتیبدین صورت تشریح می

 اهنماییر خود افکار و بینش دانش، از استفاده با را دیگری فرد فرد، آن که است معنی این

 را دانش خود که فردی علاوه هب .ببیند بهتر را خود موقعیت که کند کمک را او تا کندمی

 هایشکاف و از نیازها همچنین و آن کاربرد شده، تسهیم دانش هدف از باید کندمی تسهیم

 میان تعاملات عنوان به،دانش تسهیم همچنین. باشد داشته لاعطا دانش گیرنده فرد اطلاعاتی
 جذب و توزیع ایشایسته و مؤثر طور به تجربه و دانش شودمی موجب که ای گسترده دیفر

 ولی پیچیده فرآیند یک عنوان به دانش تسهیم .(,Sheng (2005تعریف شده است  گردد
 2005) بیان شده است هاسازمان مدیریت هایاستراتژی از بسیاری پایه و بنیاد آفرین، ارزش

Riege,). به هاسازمان در دانش تسهیم جهت کههستند هاییمدل کننده تعیین متعدد عوامل 
 است مختلفی هایدیدگاه اساس بر شودمی دیده هامدل در که هاییتفاوت. شوندمی گرفته کار
، برخی 2در جدول  .(,Lodhi 2005) اندداشته دانش به متفاوت زوایای از محققین که

 ده است.های تسهیم دانش، با هم مقایسه ش مدل
 

 های تسهیم دانشمقایسه مدل .2 جدول

                                                 
1. Mcdermott 

2. Szulanski 

3. Lodhi 
4. Bakhari & Zawiyah 

ابعادمدل

 2زولانسکی مدل
(1111) 

 :زیر انجام می شود مرحله چهار طی مدل این در دانش انتقال

 یکپارچگی -4، دریافت توسط گیرنده -3، سازی پیاده -2 ،فرستنده توسط انتقال -1

 :دهدمی پیشنهاد نشدا انتقال برای مکانیزم پنج دیکسون (2000) مدل دیکسون
 .کارشناسی و استراتژیک پنهان، آشکار، ترتیبی، انتقال

 

 
 (2001) مدل اسویبای

 :کندمی بیانانتقال دانش  برایاسویبای نه حالت 
دانش از ساختار بیرونی به  انتقال ،بیرونی ساختار به افراد از دانش انتقال،دانش بین افراد انتقال
دانش از ساختار درونی بـه شایسـتگی    انتقال ،ستگی به ساختار درونیدانش از شای انتقال ،افراد

، دانش از ساختار بیرونی به سـاختار درونـی   انتقال،دانش به درون ساختار بیرونی انتقال ،فردی
 دانش در درون ساختار درونی سازمان  انتقال، دانش از ساختار درونی به ساختار بیرونی انتقال

 رفتـار : از عبارتنـد  کنندکـه مـی  کمک هاسازمان در دانش جریان به عامل چهار دهیل  دلم در (2008) 3لدهی مدل
 .سازمانی قوانین /فرهنگ و ارتباطی هایگروهی،کانال رفتار فردی،

 محمد زاویا مدل
 بخاری محد و یوسف

 (2007) 4اسماعیل

 :نمایـد مـی  معرفـی  بعـد  سـه  در را خود جدید مدل  اسماعیل بخاری ومحد یوسف محمد زاویا
 .تکنولوژی بعُد ،سازمانی بعُد  بعُدفردی،
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 نه هستیم و دانش انتقال هایمکانیزم بررسی دنبال به پژوهش این در که آنجایی از     
 دیکسون .شده است استفاده عملیاتی مدل در 1دیکسون مدل از آن، تسهیم بر موثر عوامل

 نوع: مانند عواملی به سازمان یک در مناسب دانش تسهیم یندآفر یک انتخاب که است معتقد

 )فرد، دانش گیرنده و دانش تسهیم یندآفر فراوانی و معمول روش ضمنی(، یا صریح) دانش
 انتقال برای مکانیزم پنج دیکسون .(,Brady 2002) دارد یبستگ (کل سازمان یا و گروه
 .2کارشناسی و استراتژیک پنهان، آشکار، ترتیبی، انتقال :از عبارتند که دهدمی پیشنهاد دانش

بار دیگر با  کار مشابهی را یک، دهد که گروه مشابهی از کارکنانانتقال ترتیبی زمانی رخ می 
فردی  هب فرآیندی است که دانش منحصر، همچنین دهندکارگیری دانش خودشان انجام می به

تواند که دانش میکند، به طوریدست آورده است را در درون یک گروه منتقل میهکه هر فرد ب
 برای کل گروه معنی و مفهوم پیدا کند.

دهند که همان کاری را انجام می ،دهد که گروهی از کارکنانانتقال آشکار زمانی رخ می     
با به کارگیری دانش گروهی دیگر انجام داده است. ماهیت کار گروه، تکراری و  گروهی قبلاً

 یکنواخت است.

کارگیری  هکار مشابهی را با ب، افتد که گروهی از کارکناننی اتفاق میانتقال پنهان زما     
دانش گروه دیگر، در بافتی دیگر انجام دهد. ماهیت کار گروه، تکراری و غیر یکنواخت است. 

تشابه بین گروه  گذاری که دلیل این نامشودنامیده می« انتقال نزدیک» ،همچنین این مکانیزم
 . استمنبع و گروه دریافت 

دهد که یک گروه، مسؤلیت کاری که به ندرت اتفاق انتقال استراتژیک زمانی رخ می     
خواهد از تجربه دیگران در درون گیرد و میافتد یا یک پروژه استثنایی را بر عهده می می

تواند شود مینوع دانشی که منتقل می. اند، استفاده کندسازمان که کار مشابه ای را انجام داده
 .م آشکار و هم پنهان باشده

دهد که دانش عمومی و آشکار از یک منبع کارشناسی انتقال کارشناسی زمانی رخ می     
ها و کردن گروه برای حل مسائل جدید با روش درون و یا بیرون سازمان به منظور توانمند

 .(,Dixon 2000) شوددانش جدید منتقل می
 

که بر اساس مدل  پژوهشاساس مطالعات نظری این بر .توسعهفرضیههاومدلمفهومی
(، بر اساس 1) نمودار  پژوهشدیکسون و همچنین مدل سروکوال بوده است، مدل مفهومی 

رابطه تسهیم دانش با پنج عنصر تسهیم ترتیبی، تسهیم آشکار، تسهیم پنهان، تسهیم 

                                                 
1. Dixon 
2. Serial, Explicit, Tacit, Strategic & Expert Transfers 
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ت. بر اساس این استراتژیک و تسهیم کارشناسی با کیفیت خدمات سازمانی طراحی شده اس
تدوین شدند. پژوهشمدل، فرضیات 

 

 

 

 

 

 

 

 
 پژوهشمدل مفهومی  .1نمودار

 
 های مرتبط با آن به شرح زیر هستند:، فرضیهپژوهشبر اساس مدل مفهومی 

 داریمعنی رابطه پارسیان بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و دانش تسهیم بین     
 .دارد وجود

 وجود داریمعنی رابطه بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و ترتیبی شدان تسهیم بین     
 .دارد

 وجود داریمعنی رابطه بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و آشکار دانش تسهیم بین    
 .دارد

 وجود داریمعنی رابطه بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و پنهان دانش تسهیم بین     
 .دارد

 داریمعنی رابطه بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و استراتژیک دانش سهیمت بین     
 .دارد وجود

 داریمعنی رابطه بانک سازمانی واحدهای خدمات کیفیت و کارشناسی دانش تسهیم بین     
 .دارد وجود

 
روششناسی.3

 تحلیل و گردآوری شیوه نظر از و است کاربردی پژوهش هدف، نظر ازاین پژوهش      

 ت.اس همبستگی نوع از و توصیفی ،اطلاعات

 تسهیم استراتژيک

 تسهیم کارشناسی

 تسهیم پنهان

 تسهیم آشکار

 تسهیم ترتیبی

 

 همدلی

 تضمین

 پاسخگويی

 قابلیت اطمینان

 عوامل ظاهری

کیفیتخدماتواحدهای تسهیم دانش

 سازمانی
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بانک  اداری هایواحد سای ادارات و جمعی از کارشناسانءجامعه آماری پژوهش شامل رو     
کارشناسان از میان شاغلین با سابقه کاری بالاتر و تسلط بیشتر بر  .است در تهران پارسیان

نفر بوده است که از این  140معه آماری واحد انتخاب شدند. تعداد کل جا 17فرآیندهای کاری 
 52نفر کارشناس بودند که از این تعداد یک نمونه تصادفی  103نفر رئیس اداره و  37میان 

  گیری به ترتیب زیر بود:نفره انتخاب شد. فرمول نمونه

 
 11/1درصـد برابـر    18آماره توزیع نرمال اسـت کـه در سـطح اطمینـان      zدر این فرمول      

 در نظر گرفته شده است. 07/0معادل  احتمال عدم موفقیت و qاحتمال موفقیت،  Pاست.
  

ای و میدانی استفاده  برای جمع آوری اطلاعات مورد نیاز از روش کتابخانه پژوهشدر این      
خراج و منظور است آوری اطلاعات عبارت بودند از: فیش برداری بهشده است. ابزارهای جمع

تدوین اطلاعات مربوط به موضوع و نیز دو پرسشنامه شامل پرسشنامه ارزیابی تسهیم دانش 
که بر اساس مدل دیکسون و پرسشنامه ارزیابی کیفیت خدمات سازمانی بر اساس مدل 

آورده  4و  3سروکوال طراحی و استفاده شد. عناصر و ابعاد این دو پرسشنامه در جداول 
 اند. شده
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 . مدل عملیاتی متلیرهای تسهیم دانش3جدول 

هاشاخص معیارها مفاهیم  

ش
سهیمدان

 ت

ی
 انتقال ترتیب

مشابه هایپروژه در کارکنان تجربیات و دانش از استفاده  

همکاران سایر با افراد تخصص از حاصل دانش تسهیم  

سازمانی همکاران میان تجربه از حاصل دانش تسهیم  

انتقال 
آشکار

 
مشابه هایپروژه در دیگر هایسازمان تجربه و دانش از استفاده  

هاشرکت سایر (Best Practice) موفق تجارب از استفاده   

 انجام از حاصل شده مستند تجارب و دانش ذخیره جهت مناسب آرشیو استفاده از
ها پروژه  

شرکت مدیران بین ای دوره نظر تبادل و بحث جلسات  

اطلاعات تبادل و ذخیره جهت مناسب الکترونیکی ستمسی  

 انتقال پنهان

شرکا سایر تجربه و دانش از استفاده  

هاکنفرانس و همایش برگزاری  

موفق هایسازمان از الگوبرداری  

ک
 انتقال استراتژی

استثنایی هایپروژه انجام در مدیران مشارکت  

های استثناییانجام پروژه رد کارکنان تجربه و دانش استفاده از  

ی
 انتقال کارشناس

سازمان بیرون کارشناسان دانش از استفاده جهت ارتباطی هایشبکه وجود  

ها برای تبادل دانش و تجربهبرگزاری جلسات با کارشناسان دیگر سازمان  
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 . مدل عملیاتی متلیرهای کیفیت خدمات4جدول 

 

از نوع روایی محتوی است، که در این رابطه محتوی  پژوهشهای روایی پرسشنامه
ها مورد تائید تعدادی از خبرگان دانشگاهی و سازمانی قرار گرفت. همچنین در این  پرسشنامه

طور که  ها استفاده شده است. همانهاز آزمون آلفای کرونباخ برای بررسی اعتبار داد پژوهش
باشد، نتیجه معتبر خواهد بود. بدین ترتیب،  7/0نون نالی اظهار کرده است اگر آلفا بزرگ تر از 

های تسهیم دانش و کیفیت خدمات مقدار آلفای کرونباخ به دست آمده برای پرسشنامه
 .14/0و  54/0سازمانی به ترتیب عبارتند از: 

 

 

 مفاهیم

 معیارها
هااخصش   

ت
تخدما

 کیفی

س
ل ملمو

 عوام

 

 تجهیزات مدرن در ارائه خدمات به کارکنان سایر واحدها

 ظاهر زیبا و جذاب امکانات فیزیکی

کارکنانظاهر زیبا و آراسته   

 نظم وترتیب در اسناد و مدارک موجود در واحدها
ت اطمینان

 قابلی

 
 انجام امور در زمان وعده داده شده

و علاقه برای رفع مشکل کارکنان واحدهای دیگر اشتیاق  

 ارائه خدمات بدون اشتباه و در اولین زمان به کارکنان واحدهای دیگر

شده به کارکنان واحدهای دیگر داده ارائه خدمات تا زمان وعده  

 ارائه گزارشات و اسناد و مدارک بدون غلط و اشتباه

ی
 پاسخ گوی

 اعلام دقیق زمان دریافت خدمات

 ارائه خدمات را بدون معطلی به واحدهای سازمانی دیگر

 تمایل داشتن برای کمک به واحدهای دیگر

برای پاسخگویی به سوالات واحدهای دیگر آمادگی لازم  

ن
ضمی

 ت

 

اطمینان خاطر در کارکنان واحدهای دیگر آوردن وجود به  

ری با یکدیگراحساس امنیت در همکا  

در رفتار با یکدیگر ادب و تواضع  

 دانش کافی برای پاسخگویی به سوالات واحدهای دیگر

ی
 همدل

  

کارکنان واحدها سازمانی به یکدیگرتوجه فردی   

 ساعات کاری مناسب و راحت

دیگرخصی به کارکنان واحدهای سازمانی توجه ش  

ان واحدهای دیگرخواستار بهترین منافع برای کارکن  

 تشخیص نیازهای خاص سایر واحدها
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هایلدادهحلت.تجزيهو4

استفاده شده است که به ترتیب  spssاز نرم افزار آماری  پژوهشهای به منظور آمون فرضیه
شوند:زیر نتایج حاصل مورد بحث قرار داده می

داری : بین تسهیم دانش ترتیبی و کیفیت خدمات واحدهای سازمانی بانک رابطه معنی1فرضیه 
 وجود دارد.

 
 1آزمون فرضیه شماره  .8جدول

نتیجه R 2R Sigملاکبینپیش

 تائید 000/0 402/0 254/0 کیفیت خدمات انتقال ترتیبی

 

 4/20دهد که میزان تبیین کیفیـت خـدمات از روی مولفـه انتقـال دانـش      نشان می نتایج     
 .گرددو فرضیه تائید می  است معنادار α =08/0 درصد در سطح

داری دانش آشکار و کیفیت خدمات واحدهای سازمانی بانک رابطه معنی : بین تسهیم2فرضیه 
 .وجود دارد

 2آزمون فرضیه شماره  .1جدول

نتیجه R 2Rsigملاکبینپیش

 رد 584/0 000/0 021/0 کیفیت خدمات انتقال آشکار

 

های رابطه بین انتقال آشکار از مولفه 2Rو با توجه به میزان 1های جدول با توجه به داده     
 گردد.رد می پژوهشفرض  و % معنادار نیست18تسهیم دانش در سطح اطمینان 

داری : بین تسهیم دانش پنهان و کیفیت خدمات واحدهای سازمانی بانک رابطه معنی3فرضیه 
 .وجود دارد

 
 3آزمون فرضیه شماره  .7جدول

نتیجه R 2Rsigملاکبینپیش

 تائید .004 .017 .312 کیفیت خدمات انتقال پنهان

 

دهد که میـزان تبیـین کیفیـت خـدمات از روی مولفـه      نشان می 7با توجه به جدول نتایج      
 گردد.معنادار است و فرضیه تائید می α=  08/0 درصد در سطح 7/1انتقال دانش 

استراتژیک و کیفیـت خـدمات واحـدهای سـازمانی بانـک رابطـه       : بین تسهیم دانش 4فرضیه 
 .داری وجود داردمعنی
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 9آزمون فرضیه شماره .6جدول

نتیجه R 2Rsigملاکبینپیش

 رد .110 .028 .187 کیفیت خدمات انتقال استراتژیک

 

رابطـه بـین انتقـال اسـتراتژیک از      2Rو با توجه بـه میـزان   5های جدول با توجه به داده     
  .گرددرد می پژوهشفرض و  % معنادار نیست18های تسهیم دانش در سطح اطمینان مولفه

: بین تسهیم دانش کارشناسی و کیفیـت خـدمات واحـدهای سـازمانی بانـک رابطـه       8فرضیه 
 .داری وجود دارد معنی

 
 8آزمون فرضیه شماره  .جدول

نتیجه R 2Rsigکملابینپیش

 تائید .000 .181 .355 کیفیت خدمات انتقال کارشناسی

 

دهد که میـزان تبیـین کیفیـت خـدمات از روی مولفـه      نشان می 1با توجه به جدول نتایج      
 گردد.فرضیه تائید می است و معنادار α = 08/0 درصد در سطح 1/18انتقال دانش 

 
 های تسهیم دانشکیفیت خدمات از روی مولفه بینی پیش تعیین ضریب به مربوط جنتای .10جدول

 Beta T sig R 2Rضرايب Bضرايبپیشبینمدل
 000/0 117/3 354/0 010/2 انتقال ترتیبی 1

988/9 111/9 

 151/0 -334/1 -145/0 -374/0 انتقال آشکار 2

 017/0 558/1 -221/0 315/1 پنهان انتقال 3

 877/0 -810/0 -012/0 -181/0 استراتژیک انتقال 4

 015/0 414/2 213/0 510/1 کارشناسی انتقال 8

 

توان نتیجه گرفت که تسهیم دانـش ترتیبـی   می 10موجود در جدول  2Rبا توجه به میزان     
دیگر نتـایج   عبارت کند. بهرا در مدل تبیین می بیشترین درصد از واریانس متلیر کیفیت خدمات

بینی کیفیت خـدمات، مولفـه تسـهیم     دهنده این است که در زمینه پیش ن نشانوتحلیل رگرسی
با  کههای تسهیم دانش دارد به طوریتری نسبت به سایر مولفهکنندهدانش ترتیبی نقش تبیین

 ـ  1 /. در واریـانس کیفیـت خـدمات    354دازه واحد تلییر در واریانس تسهیم دانش ترتیبی بـه ان
 یز مولفه تسهیم دانـش کارشناسـی بـه   در مرحله دوم ن .شود میواحدهای سازمانی تلییر ایجاد 

/. در تبیین واریانس کیفیت خدمات نقش دارد. به همین ترتیب در مراحل بعدی نیز 213میزان 
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در  -/.012و  -/.145/.، 221مقـدار  یک به تریب با ژانتقال پنهان، انتقال آشکار و انتقال استرات
های تسـهیم  تبیین واریانس کیفیت خدمات نقش دارند. لازم به ذکر است که میزان تاثیر مولفه

 .استدرصد  3/33دانش بر روی کیفیت خدمات 
بندی عوامل تسهیم دانـش   لویتودهد که از نظر افراد نمونه انشان می 11های جدول داده     

 α =08/0 در سطح معناداری 811/171لوبیت از نظر اولویت با مقدار خی دو از لحاظ میزان مط
هـایی از قبیـل انتقـال ترتیبـی، انتقـال      ترتیب اولویت مولفه های متفاوت قرار دارند و بهرتبه در

 استراتژیک، انتقال آشکار، انتقال پنهان و انتقال کارشناسی قرار دارد.

 
 بندی عوامل تسهیم دانش از لحاظ میزان مطلوبیت لویتوا نتایج آزمون فریدمن برای  .11جدول

درجهاهمیتبندیرتبهمتغیررديف

 اول 18/4 انتقال ترتیبی 1

 سوم 14/3 انتقال آشکار 2

 چهارم 12/2 پنهان انتقال 3

 دوم 52/3 استراتژیک انتقال 4

 پنجم 28/1 کارشناسی انتقال 8

 ح معناداریسط درجه آزادی خی دو                

                811/171 4 0001./ 

 
 از لحاظ میزان مطلوبیت کیفیت خدماتبندی عوامل  لويتونتايج آزمون فريدمن برای ا .31جدول

درجهاهمیتبندیرتبهمتغیررديف

 اول 22/4 عوامل ملموس 1

 چهارم 74/2 قابلیت اطمینان 2

 پنجم 10/2 پاسخگویی 3

 سوم 10/2 تضمین 4

 دوم 03/3 همدلی 8

 سطح معناداری درجه آزادی خی دو                        

                         270/50 4 0001./ 

 

بنـدی عوامـل کیفیـت     لویـت ودهد که از نظـر افـراد نمونـه ا   نشان می 12های جدول داده     
 در سـطح معنـاداری   270/50خدمات از لحاظ میزان مطلوبیت از نظر اولویت با مقدار خـی دو  

08/0 =α هـایی از قبیـل عوامـل    های متفاوت قرار دارند و بـه ترتیـب اولویـت مولفـه    در رتبه
 ملموس، همدلی، تضمین، قابلیت اطمینان و پاسخگویی قرار دارد.
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 وپیشنهادهاگیرینتیجه.5

طه بین متلیرهای وجود رابتوان  می پژوهش های هبا توجه به نتایج تحلیل همبستگی فرضی     
)تسهیم دانش ترتیبی، تسهیم دانش آشکار، تسهیم دانش پنهان، تسهیم دانـش   پژوهشاصلی 

را نشان داد و بیان کـرد کـه   استراتژیک و تسهیم دانش کارشناسی( و کیفیت خدمات سازمانی 
تسـهیم دانـش کارشناسـی و کیفیـت خـدمات      ، تسهیم دانش پنهان، بین تسهیم دانش ترتیبی

تسـهیم   ،ین تسـهیم دانـش آشـکار   ولی ب درداری وجود دای سازمانی بانک رابطه معنیواحدها
 داری وجود ندارد.کیفیت خدمات واحدهای سازمانی بانک رابطه معنیو دانش استراتژیک 

کیفیت خدمات واحدهای ثیر کافی تسهیم دانش آشکار بر افزایش یا کاهش تأبر عدم  دلایلاز 
، های دیگرسازمانارب موفق از دانش و تجکافی استفاده شمرد، عدم توان برمی سازمانی بانک

توان بر عدم از دیگر دلایل آن می مشابه در بانک است. هایدر پروژه شرکت ها و بانک ها
وجود سیستم الکترونیکی مناسب جهت ذخیره و تبادل اطلاعات، همچنین نداشتن آرشیو 

ها اشاره کرد ستند شده حاصل از انجام پروژهمناسب در بانک جهت ذخیره دانش و تجارب م
کیفیت خدمات که نتایجی از این قبیل بر عدم وجود رابطه معنی دار تسهیم دانش آشکار و 

در جهت افزایش کیفیت خدمات سازمانی در انتقال آشکار  موثر است. واحدهای سازمانی بانک
فراد سازمان در فعالیتی مشابه زمانی مناسب خواهد بود که دانش و تجربه گروهی از ابانک 

 گروهی دیگر به کار گرفته شود. 

کیفیت عدم تاثیر کافی تسهیم دانش استراتژیک بر افزایش یا کاهش از مواردی که باعث      
استفاده از دانش و تجربه کارکنان در توان به عدم شود میمی خدمات واحدهای سازمانی بانک

که انتقال استراتژیک بر روی کل اشاره کرد. با توجه به اینبانک  یاستثنای هایانجام پروژه
گذار است و با وجودی که دانش مورد نیاز در این زمینه بیشتر از طریق مدیران سازمان تاثیر

دست آوردن  تواند در بهگردد، استفاده از عقاید و تجربیات کارکنان میعالی سازمان تامین می
 اری بر کیفیت خدمات واحدهای سازمانی بانک تاثیرگذار باشد.گذ دانش بیشتر و در پی آن اثر

ــن   ــژوهشفرضــیه اصــلی مطــرح شــده در ای ــر کیفیــت   پ بررســی رابطــه تســهیم دانــش ب
. نتـایج حاصـل از آزمـون ایـن فرضـیه نشـان داد کـه        اسـت خدمات سازمانی بانک پارسـیان  

مانی بانــک داری بــین تســهیم دانــش و کیفیــت خــدمات بــین واحــدهای ســازارتبــاط معنــی
 پـژوهش ( اسـت کـه در   2001) 1باخـاری  پـژوهش کـه ایـن فرضـیه همراسـتا بـا       وجود دارد

کـه مـدیریت دانـش     بین مـدیریت دانـش و کیفیـت خـدمات بیـان کـرد      خود در مورد رابطه 
جهـت ارائـه بهتـر خـدمات کارمنـدان هـر        نقش مهمـی در افـزایش کیفیـت خـدمات دارد و    

                                                 
1. Bakhari 
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ر تسـهیم و در افـزایش تجربیـات بـه یکـدیگر کمـک       سازمان باید دانـش خـود را بـا یکـدیگ    
ــوند.    ــازمان ش ــرد س ــزایش عملک ــث اف ــد و باع ــینکنن ــرنس همچن ــگ و ت ( در 2011) 1یان

خــود بــه تــاثیر تســهیم دانــش بــر افــزایش اثربخشــی و بهبــود عملکــرد ســازمان   پــژوهش
کنــد کــه بــه اشــتراک  خــود بیــان مــی پــژوهشدر نیــز ( 2012) 2شــانگ کننــد. اشــاره مــی

 ـ   گذاشت دسـت آوردن مزیـت رقـابتی و افـزایش کیفیـت خـدمات        هن دانـش منبـع مهمـی در ب
 .  است
هـای تسـهیم دانـش بـر روی کیفیـت      ررسی نقش هریک از مولفـه ه ببا آنالیز رگرسیون ب     

دهنده این امر اسـت کـه در زمینـه     آمده، نشان دست و معادلات رگرسیونی بهپرداختیم خدمات 
تـری نسـبت بـه سـایر      کننده لفه تسهیم دانش ترتیبی نقش تبیینبینی کیفیت خدمات، مو پیش
بـه همـین   و مولفه تسـهیم دانـش کارشناسـی     ارد در مرحله دوم نیزهای تسهیم دانش دمولفه

یک در تبیـین واریـانس   ترتیب در مراحل بعدی نیز انتقال پنهان، انتقال آشکار و انتقال استراتژ
های تسهیم دانش بـر روی  است که میزان تاثیر مولفهنقش دارند. لازم به ذکر  کیفیت خدمات

 2در نتیجه بحث فوق، مدل نهایی به صورت نمودار شـماره   .استدرصد  3/33کیفیت خدمات 
 شود.پیشنهاد می

 
  

 

 

 
 β  

 

442/0=β 

           

 462/0=β     

 

 

 

 

 

 پژوهشمدل نهایی  .2ودارنم

                                                 
2. Yang & Terrence 
3. Sheng 

استراتژیک تسهیم  

کارشناسی تسهیم  

پنهان تسهیم  

آشکار تسهیم  

ترتیبی تسهیم  

 

 همدلی

 تضمین

 پاسخگویی

 قابلیت اطمینان

اهریعوامل ظ  

دانش تسهیم  خدمات کیفیت 
سازمانی واحدهای  
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بندی عوامـل تسـهیم دانـش از لحـاظ      لویتوانتایج آزمون فریدمن در خصوص  همچنین      
انتقـال  هـایی از قبیـل   به ترتیب اولویت مولفهحاکی از این است که  ،میزان مطلوبیت در بانک

 ـ  انتقـال پنهـان و   انتقـال  ،انتقـال آشـکار   اسـتراتژیک،  انتقـال  ،ترتیبی  ورار دارد، کارشناسـی ق
اولویـت   حـاکی از بندی عوامل کیفیـت خـدمات از لحـاظ میـزان مطلوبیـت در بانـک        لویتوا

. ایـن  اسـت  پاسخگوییو  قابلیت اطمینان ،تضمین همدلی، ،عوامل ملموسهایی از قبیل  مولفه
در زمینه تسهیم ترتیبی از قبیـل اسـتفاده از دانـش و     پارسیان دهد که در بانکنتایج نشان می

هـای  به و تخصص یکدیگر، تسـهیم اسـتراتژیک از قبیـل اسـتفاده از تجربیـات در پـروژه      تجر
استثنایی، تسهیم آشکار از قبیل برگزاری جلسات دوره ای، تسهیم پنهـان از قبیـل اسـتفاده از    

 تلاش بیشتری صورت گرفته است. ارتباطی هایشبکه وجودتجربه تسهیم کارشناسی از قبیل 

هـا حکایـت از مطلـوب بـودن وضـعیت سـازمان در       یافتهدانش در بانک، در زمینه تسهیم     
هایی که جهت استفاده در فعالیت بانکهای انتقال و تسهیم دانش دارد. به عبارت دیگر فعالیت

 نتـایج  بـه  توجـه  دهـد. بـا  ، عملکرد مطلوبی را نشان مـی استدیگران  های تجربهاز دانش و 

 تـر  مناسـب  توسـعه  بـرای  یهایپیشـنهاد  دانـش  انتقال هایفعالیت ماهیت شناخت و پژوهش

 گردد:ارائه می  تسهیم و انتقال دانش هایفعالیت
 الف( تسهیم ترتیبی:

جـو   از حاکی و کند کمک سازمان در دانش نشر و انتقال به که رفتارهایی تشویق و اهمیتـ 
 است. بانک کارکنان بر حاکم یاددهی و یادگیری

 ب( تسهیم استراتژیک:
منظور اسـتفاده   به سازمانی مختلف واحدهای و مشاغل در کارکنان ای دوره انتقال و جابجاییـ 

  های بانک.ها در انجام پروژهاز دانش آن

 شـود.  پرداختـه  در بانـک  تسهیم دانش مدیریت به پویا، و استراتژیک رویکردی از استفاده باـ 
 از خـود  خدمات سازی تفکیک و تقویت یبرا منبعی عنوان به را انتقال دانشمدیران هر واحد، 

  .دهند قرار توجه واحدهای سازمان مورد دیگر

هـا در برنامـه   وجود آوردن جو مشارکتی از طرف مدیران با کارکنان و استفاده از دانـش آن  هبـ 
 های بلند مدت بانکریزی

 ج( تسهیم آشکار:
برای  افزارها گروه و اطلاعات یآور فن جمله از لازم تکنولوژی و هازیرساخت آوردن فراهمـ 

 .دانش انتقال و ارتباطات تسهیل

 دادن قـرار  بحث مورد منظور به سازمان در مناسب جو آوردن فراهم نیز و جلسات برگزاریـ 

 بانک. مسائل
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آوری اطلاعات و تجارب کارکنان جهت تسهیل انتقال  کارگیری سیستم مناسب جهت جمع بهـ 
 شده بندی بقهاطلاعات به صورت جامع و ط

 د( تسهیم پنهان:
 در را یکـدیگر  راحتـی  به افراد ای که به گونه بانک در مناسب فرهنگ و فضا آوردن فراهمـ 

 ؛رسانند یاری یکدیگر به آن انتقال و جدید دانش یادگیری

 ؛منظور بالا بردن دانش کارکنان ها در بانک بهها و کنفرانسبرگزاری همایشـ 

ها جهت بـالا بـردن   های نوین آنهای موفق و به کارگیری روشای سازمانهاستفاده از ایدهـ 
 .کیفیت خدمات در بانک

 ه( تسهیم کارشناسی:

 تخصـص  و دانـش  مناسـب  انتقـال  بـرای هـا  با دیگر سازمان هانشست و جلسات برگزاریـ 

  یکدیگر. با کارکنان

 

 :رساندمی مهم گیرینتیجه چند به را ما پژوهش هاییافته بنابراین
 سازمانی کیفیت خدمات بر تسهیم دانش که گرفت نتیجه توانمی پژوهش هدف با رابطه درـ 

و یابـد  مـی  افـزایش  تسهیم دانـش، کیفیـت خـدمات سـازمان نیـز      افزایش با و است گذار تاثیر
 ؛بالعکس

 دیگر عبارت به و تسهیم دانش بهبود نیازمند سازمان در کیفیت خدمات بهبود و توسعهـ 
 ؛است سازمان تسهیم دانش در ترتیبی بعد رشگست

  شود:نیز به شرح زیر بیان می کیفیت خدمات سازمانی توسعه برای یپیشنهادات
 به را مدیران هر واحد، کیفیت شود. پرداخته سازمانی در بانک خدمات کیفیت مدیریت بهـ 

 توجه زمان موردواحدهای سا دیگر از خود خدمات سازی تفکیک و تقویت برای منبعی عنوان
  ؛دهند قرار

کارکنان واحدهای  رضایت میزان، مدیران هر واحد سازمانی، مشخصی زمانی فواصل درـ 
 قادر را هاآن امر این که چرا دهند، قرار ارزیابی مورد دریافتی خدمات از را بانک سازمانی دیگر

 هاآن خدمات کیفیت بودبه به منجر زمان مرور به و کرده خود قوت نقاط و نقایص شناسایی به
 ؛گردد می

 وارتقـاء  بهبـود  بـر  خـدمات،  کیفیـت  مختلف هایبرنامه مدیران هر واحد سازمانی با استقرارـ 
 اثرگذار پاسخگویی و های قابلیت اطمینانمؤلفه بر بیشتر که باشند متمرکز خدماتی هایویژگی
 ؛باشند
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 ارائه و سازمان در آنان تکریم و لفواحدهای مخت در کارکنان نیازهای به سریع پاسخگوییـ 

 ؛کیفیت به آنان با خدمات

بـه کارکنـان سـازمان از     شـده  ارائـه  خدمات کیفیت دائمی و جامع دقیق، مدیریت و ارزیابیـ 
 طریق مدیران مربوطه در بانک.

ــدودیت ــای  از مح ــژوهشه ــی پ ــه   م ــوان ب ــعیت   ت ــان وض ــدیران در بی ــراق م ــال اغ احتم
ــه  ــه ب ــا توج ــک ب ــق  عملکــردی بان ــوع تحقی ــودن ن ــی ب ــاتی و  و  کیف ــابع تحقیق ــود من کمب

 اشاره کرد. پژوهشی انجام شده به دلیل جدید بودن موضوع
تـوان بـه   حاضـر مـی   پـژوهش در پایان بر اساس نتایج حاصـل از مطالعـه تجربـی مـدل          

را در صـنعت بانکـداری مـورد     پـژوهش بعدی پیشنهاد کرد، که مدل پیشـنهادی   پژوهشگران
 .توان به بررسی روابط میان سایر اجزای مدیریت دانش پرداختار دهند. به علاوه میآزمون قر
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