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Abstract 
The purpose of this study is to design a model for enhancing knowledge 
management based on intellectual and professional capital in the banking industry 
based on thematic analysis. The research method is applicable–developmental in 
terms of purpose, and qualitative in terms of implementation. The statistical 
population includes 18 university professors, managers, and experts from 
Gharz-al-Hasna Mehr Iran Bank. The sample size was determined through 
purposive sampling, and interviews continued until theoretical saturation was 
reached. Semi-structured interviews were used for data collection. Thematic 
analysis was applied for data analysis using Maxqda software. The findings of the 
study revealed that knowledge management in organizations consists of six main 
dimensions: intelligent knowledge infrastructures (flexible knowledge 
infrastructures, smart accessibility, simplicity of knowledge systems, and 
automated organizational knowledge storage), knowledge empowerment 
(individual knowledge sharing, voluntary participation, and collective knowledge 
sharing), internal value creation (practical use of employee knowledge, 
decision-making, and analysis of employee knowledge), external value creation 
(acquisition of knowledge and learning from customer experiences), 
comprehensive knowledge support (managerial support, strategic guidance, and 
psychological safety and trust), and knowledge culture (learning on the job, 
valuing knowledge acquisition, sustainability of knowledge management, and 
internalization of knowledge-based behavior). 
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Extended Abstract 
Introduction 
In today’s world, organizations—particularly banks—face a variety of challenges that require 
the optimal use of their resources and assets. One of the most important resources available to 
any organization is the intellectual and professional capital of its employees, which can play a 
fundamental role in competitiveness and long-term success (Quezada et al., 2025). 
Knowledge management in this regard, as the process of identifying, collecting, storing, 
transferring, and utilizing knowledge and information within organizations, plays a vital role 
in enhancing performance and innovation. As one of the major financial institutions in the 
country, due to its social and economic activities, Gharz-al-Hasna Mehr Iran Bank requires 
continuous improvement of its processes and effective utilization of organizational knowledge 
(Sadiqi et al., 2016). Since banks—especially Gharz-al-Hasna banks—play a key role in 
serving diverse segments of society, the optimal use of employees’ intellectual and 
professional capital can improve service quality, increase customer satisfaction, and enhance 
competitiveness in the market (Nguyen, 2024). 
Aburub et al. (2024) define intellectual and professional capital as an organized set of 
professional knowledge, specialized skills, accumulated experience in delivering financial 
services, customer information, effective stakeholder relationships, and structural and 
technological infrastructures that enable value creation, innovation, and competitive 
advantage for the bank. These capitals include human capital (employees’ abilities, 
knowledge, and creativity), structural capital (processes, systems, information technology, 
and internal regulations), and relational or customer capital (relationships, trust, and customer 
loyalty). Together, they play a central role in improving service quality, reducing operational 
risk, increasing efficiency, and strengthening the bank’s competitive position. In other words, 
intellectual and professional capital represents the intangible yet influential essence of modern 
banking which, when managed effectively, can transform organizational knowledge into 
economic and social value (Mehdikhani & Valmohammadi, 2020). 
Knowledge management based on intellectual capital is considered one of the most 
transformative approaches in modern banking; however, in Iran’s banking system—
particularly in Gharz-al-Hasna banks with their distinct social mission—it has received 
limited scientific and structured attention. This study addresses the existing knowledge gap 
regarding the role of human, structural, and relational capital in enhancing knowledge 
management and provides a localized framework tailored to the characteristics of 
Gharz-al-Hasna Mehr Iran Bank. Accordingly, the main research question is: How can a 
model for enhancing knowledge management based on intellectual and professional capital in 
banking be designed using thematic analysis? 
 
Theoretical Framework 
Knowledge Management 
Knowledge management is a process through which an organization collects, organizes, 
shares, and analyzes its knowledge in a manner that makes it easily accessible to employees. 
This knowledge may include technical resources, frequently asked questions, training 
documents, and other forms of information (Afshari et al., 2020). 
 
Intellectual Capital 
Intellectual capital refers to intellectual materials such as knowledge, information, intellectual 
property, and experience that generate wealth. It is also considered intellectual material that is 
collected and structured to create a more valuable asset (Ozgun et al., 2022). 
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Baharvand et al. (2026) examined a model for enhancing knowledge management based on 
intellectual and professional capital in the banking industry. Their qualitative analysis showed 
that knowledge management in organizations comprises six main dimensions: intelligent 
knowledge infrastructures, knowledge empowerment, internal value creation, external value 
creation, comprehensive knowledge support, and knowledge culture. The results of 
confirmatory factor analysis indicated that the proposed model has appropriate structural 
validity and convergence for all dimensions, and the indicators have high and significant 
factor loadings. As a practical suggestion, it is recommended that organizations strengthen 
flexible knowledge infrastructures and foster a culture of continuous learning so that, in 
addition to improving employee knowledge management, they can make practical use of 
employees’ experiences and knowledge, thereby ensuring the sustainable development of the 
organization’s intellectual capital. 
Putra et al. (2025) investigated the effect of intellectual capital and the creditworthiness of 
micro, small, and medium-sized enterprises on bank performance. The findings revealed that 
intellectual capital (including employee knowledge, skills, and experience) and the credit 
provided to micro, small, and medium businesses have a significant and positive impact on 
the performance of rural banks. The study concludes that investing in human resource 
development and effectively managing credit allocation to local businesses are key factors in 
enhancing the productivity and competitiveness of banks. 
 
Research Methodology 
The research method is applicable–developmental in term of its purpose, and qualitative in 
terms of execution. The statistical population consists of 18 university professors, managers, 
and experts from Gharz-al-Hasna Mehr Iran Bank. The sample size was determined via 
purposive sampling, and the interviews continued until theoretical saturation was reached. A 
semi-structured interview was utilized for data collection. 
 
Research Findings 
Data were analyzed by thematic analysis with Maxqda software. The findings revealed that 
knowledge management in organizations comprises six main dimensions: intelligent 
knowledge infrastructures (flexible knowledge infrastructures, smart accessibility, simplicity 
of knowledge systems, and automated organizational knowledge storage), knowledge 
empowerment (individual knowledge sharing, voluntary participation, and collective 
knowledge sharing), internal value creation (practical use of employees’ knowledge, 
decision-making, and analysis of employee knowledge), external value creation (acquisition 
of knowledge and learning from customer experiences), comprehensive knowledge support 
(managerial support, strategic guidance, and psychological safety and trust), and knowledge 
culture (on-the-job learning, valuing knowledge acquisition, sustainability of knowledge 
management, and internalization of knowledge-based behavior). 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of designing a model for enhancing knowledge 
management based on intellectual and professional capital in the banking sector using 
thematic analysis. The results of this research are consistent with the findings of Baharvand et 
al. (2026), Putra et al. (2025), Kurniawan and Sasmaya (2025), Nejad Afshar et al. (2025), 
Wang et al. (2025), Firdaus et al. (2024), Bocoya-Maline et al. (2024), Heydari (2024), Attar 
and Bitar (2024), Mousavifard (2024), Hidayat and Sensuse (2022), and Ardalan et al. (2022). 
Hidayat and Sensuse (2022) showed that knowledge management and big data represent the 
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most prominent trends, followed by governance, people, and smart education. Information 
technology was identified as the highest-priority component. Their proposed knowledge 
management model for smart campuses consists of five main layers grouped according to 
system cycle stages. This cycle describes the intellectual capability of organizations to adapt 
and achieve smart campus indicators. The knowledge cycle in higher education institutions 
focuses on teaching, research, and social services. 
Based on the findings of this study, the following recommendation is proposed: 
It is recommended that the bank design a simple and user-friendly interface for its knowledge 
management systems. Most users engage with knowledge management systems only when 
they can easily navigate and interact with them. Designing clear and intuitive interfaces can 
enhance user engagement and reduce the time required to learn how to use these systems. 
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 چكيده

 هاي فكري و تخصصي درصنعتدانش مبتني بر سرمايهطراحي مدل ارتقاء مديريت هدف اين پژوهش 
و از حيث  ايتوسعه–كابردي  ،با توجه به هدف آن پژوهشروش باشد. يم بانكداري بر پايه تحليل مضمون

نفر از اساتيد دانشگاهي، مديران و كارشناسان  18باشد. جامعه آماري پژوهش شامل يم كيفي ،شيوه اجرا
ها تا مصاحبه انجام شد و هدفمند، گيرينمونه روش با نمونه حجمباشد. يمالحسنه مهر ايران بانك قرض

ساختاريافته استفاده شد. براي  دستيابي به اشباع نظري ادامه داشت. براي گردآوري اطلاعات از مصاحبه نيمه
هاي پژوهش نشان داد يافتهاستفاده گرديد.  Maxqdaروش تحليل مضمون از نرم افزار از  هادادهتجزيه و تحليل 

هاي هاي دانشي هوشمند (زيرساختها شامل شش بعد اصلي است: زيرساختمديريت دانش در سازمانكه 
ي خودكار)، هاي دانشي و ذخيره دانش سازمانپذيري هوشمند، سادگي سيستمدانشي انعطاف پذير، دسترسي

آفريني از توانمندسازي دانشي (اشتراك دانش فردي، مشاركت داوطلبانه و اشتراك دانش جمعي)، ارزش
آفريني از سازي و تحليل دانش كاركنان)، ارزشدرون سازماني (استفاده عملي از دانش كاركنان، تصميم

ت دانشي همه جانبه (حمايت بيرون سازماني (كسب از دانش و يادگيري از تجربيات مشتريان)، حماي
دهي راهبردي و اعتماد و امنيت رواني)، فرهنگ دانشي (يادگيري در حين كار، مديريتي، جهت

  شدن رفتار دانشي).گذاري بر كسب دانش، پايداري مديريت دانش و درونيارزش
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  مقدمه
هاي مختلفي مواجه هستند كه نيازمند استفاده بهينه از منابع و ها با چالشها و به ويژه بانكدر دنياي امروز، سازمان

هاي فكري و تخصصي كاركنان آن ترين منابع موجود براي هر سازمان، سرمايهمهمباشند. يكي از هاي خود ميسرمايه
). در اين  ,2025Quezada et alها ايفا كند (پذيري و موفقيت بلندمدت سازمانتواند نقشي اساسي در رقابتاست كه مي

ستفاده از دانش و اطلاعات در سازي، انتقال و اآوري، ذخيرهراستا، مديريت دانش به عنوان فرآيند شناسايي، جمع
الحسنه مهر ايران، به عنوان يكي از نهادهاي مالي ها، نقش حياتي در تقويت عملكرد و نوآوري دارد. بانك قرضسازمان

برداري از دانش هاي اجتماعي و اقتصادي خود، نيازمند بهبود مستمر فرآيندها و بهرهمهم در كشور، به دليل فعاليت
رساني به الحسنه، در خدمتهاي قرضويژه بانكها به). از آنجا كه بانك ,2016Sadiqi et alن است (موجود در سازما

تواند موجب هاي فكري و تخصصي كاركنان ميبرداري بهينه از سرمايهاقشار مختلف جامعه نقش كليدي دارند، بهره
 ). ,2024Nguyenها در بازار شود (ين بانكپذيري بيشتر ابهبود كيفيت خدمات، افزايش رضايت مشتريان و رقابت

به فرايند خلق، گردآوري، ذخيره، بازيابي، تسهيم و بكارگيري  ) مديريت دانش را ,2020Rafi et alاز يك طرف (
كنند. با توجه به اينكه اطلاعات و دانايي در عصر حاضر حرف اول و آخر يمدانش و اطلاعات در يك سازمان تعريف 

وكارهاي زد، اهميت اين حوزه از مديريت روشن و بديهي است. شايد بتوان گفت عنصر اصلي موفقيت در كسبميرا 
اي هاي فكري و تخصصي را به مجموعه) سرمايه ,2024Aburub et alكنوني مديريت دانش است. از طرف ديگر (

انباشته در ارائه خدمات مالي، اطلاعات مشتريان، هاي تخصصي كاركنان، تجربيات اي، مهارتيافته از دانش حرفهسازمان
كنند كه توانايي خلق ارزش، نوآوري و يمتعريف  هاي ساختاري و فناورانهنفعان و زيرساختروابط اثربخش با ذي

ار)، ها، دانش و خلاقيت نيروي كها شامل سرمايه انساني (تواناييسازد. اين سرمايهمزيت رقابتي براي بانك را فراهم مي
ها، فناوري اطلاعات و قوانين داخلي) و سرمايه ارتباطي يا مشتري (روابط، اعتماد و سرمايه ساختاري (فرآيندها، سيستم

وفاداري مشتريان) هستند و نقش محوري در ارتقاء كيفيت خدمات، كاهش ريسك عملياتي، افزايش كارايي و تقويت 
هاي فكري و تخصصي جوهره ناملموس اما اثرگذار بانكداري تي، سرمايهعبارجايگاه رقابتي بانك در بازار دارند. به
 Mehdikhaniتوانند دانش سازماني را به ارزش اقتصادي و اجتماعي تبديل كنند (امروز هستند كه با مديريت صحيح، مي

2020& Valmohammadi, .( 

هاي مختلفي براي ها، مدلصي در سازمانهاي فكري و تخصبا توجه به اهميت مديريت دانش و رابطه آن با سرمايه
هاي الحسنه مهر ايران، پژوهشها ارائه شده است. اما در بانك قرضبرداري از اين مفاهيم در سازمانسازي و بهرهپياده

هاي مديريت دانش مبتني بر سرمايه فكري و تخصصي انجام شده است. اين مسئله موجب كمي در خصوص مدل
طور مؤثر از دانش و تخصص شود كه بتواند بهسازي يك مدل مفهومي خاص براي اين بانك ميدهضرورت طراحي و پيا

شده در حوزه هاي انجامبررسي پژوهش برداري كرده و فرآيندهاي سازماني را بهبود بخشد.موجود در سازمان بهره
در پنج دسته كليدي قابل تحليل  هاهاي فكري و تخصصي در سازماندهد كه ارتقاي سرمايهمديريت دانش نشان مي

دهند: كنند كه هر كدام بخشي از ظرفيت دانشي سازمان را شكل ميها مانند پنج ستون اصلي عمل مياست. اين دسته
آفريني آفريني دانشي سازماني، و ارزشهاي تكنولوژيك، توانمندسازي دانشي، ارزشجانبه، زيرساختحمايت همه
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ها پژوهش داخلي و خارجي شكل گرفته و نمايي روشن از مسير توسعه ته بر اساس دهمحور. هر دسدانشي مشتري
  دهد.مديريت دانش ارائه مي

) نشان Mohammadzadeh, 2023) و Ardalan, 2022) ،(Sharafi, 2020) ،(Keshavarz et al, 2016)مطالعات (
گرا و ساختار سازماني منعطف نقش اساسي در تحولهاي رهبري دهند كه فرهنگ يادگيري، اعتماد نهادي، سبكمي

جانبه مديران، مديريت دانش در بهترين محور دارند. يعني بدون حمايت واقعي و همهتبديل سازمان به محيطي دانش
د كننده كيفيت تعاملات، روحيه همكاري و اعتماها، اين حوزه تعيينماند. در بانكهاي نمادين ميحالت محدود به پروژه

 شود.اي كه سرمايه انساني به سرمايه فكري تبديل ميكاركنان براي تسهيم تجربيات است؛ درست همان نقطه

) نشان  ,2019Rajabbeigi et al, ) ،(2022Hidayat & Sensuse, ) ،(2020Wang, ) ،(2020Rafiهاي (پژوهش
قدرتمند،  ITهاي ا توسعه دهند كه داراي زيرساختهاي دانشي خود رتوانند سرمايهها تنها زماني ميدهد كه سازمانمي

هاي اشتراك دانش و ابزارهاي تحليل داده باشند. اين گروه مطالعاتي تأكيد دارد كه سازي امن، پلتفرمهاي ذخيرهسيستم
  بدون فناوري، مديريت دانش ماهيتي كند، غيركاربردي و غيرقابل توسعه خواهد داشت.

 ,2022hermezi, Banihashemi & G) ،(2020Sharafi, ) ،(2025Putra, ) ،(Kurniawan & Sasmayaمطالعات (

2025) ،(2025Wang, ) ،(2024Firdaus et al, ها، هاي فكري تنها از طريق توسعه مهارتدهد كه سرمايه) نشان مي
  كنند.مييادگيري، و تقويت سرمايه انساني و ساختاري رشد -يادگيري تيمي، ساختار ياددهي

)،  ,2024Attar & Bitar, ) ،(2022Limsangpetch et al, ) ،(2020Areed, ) ،(2018Farooqهاي (بر پايه پژوهش
)2016Marques et al, ) ،(2021Migdadi, دهد كه سازمان بتواند دانش را در آفريني دانشي زماني رخ مي) ارزش

  وري به كار گيرد.افزايش بهرهوكار، بهبود خدمات، و نوآوري مدل كسب
دهند كه بخش مهمي از سرمايه ) نشان مي2025Nejad Afshar et al, ) ،(2024Maline et al, -Bocoyaمطالعات (

ها تأكيد دارد كه شناخت رفتار مشتري، تحليل ها در دانش مربوط به مشتريان نهفته است. اين دسته پژوهشفكري بانك
تواند موجب افزايش وفاداري، بهبود كيفيت خدمات و توانمند مي CRMهاي و توسعه سيستم نيازها، خلق ارزش مشترك

آفريني نه در داخل سازمان، بلكه در تعامل بين سازمان و مشتري شكل تقويت اعتماد مشتريان گردد. در اين دسته، ارزش
  كند.را ايجاد مياي است كه سرمايه فكري تخصصي بيشترين بازگشت گيرد و اين همان نقطهمي

هاي محدودي در زمينه مدل مديريت دانش مبتني بر سرمايه فكري و تخصصي انجام شده است. با توجه به اينكه، پژوهش
تواند با پر كردن اين شكاف در ادبيات مديريت دانش، به افزايش دانش مديران در اين زمينه بنابراين، اين تحقيق مي

هاي مالي و غيرمالي بي توجهي به سرمايه فكري ها، مديران ارائه دهد تا هزينهاي بانككمك كند و پيشنهادات مفيدي بر
هاي هر سازمان هستند را كاهش دهد. از منظر نظري، نيز مديريت دانش مبتني بر ييداراين ترمهمو تخصصي كه از 

شود و تاكنون در نظام آفرين در بانكداري مدرن محسوب ميترين رويكردهاي تحولهاي فكري يكي از مهمسرمايه
صورت علمي و ساختارمند بهالحسنه كه رسالت اجتماعي متفاوتي دارند، كمتر هاي قرضويژه در بانكبانكي ايران، به

هاي انساني، ساختاري و ارتباطي مورد توجه قرار گرفته است. اين تحقيق شكاف دانشي موجود را در زمينه نقش سرمايه
الحسنه مهر ايران هاي بانك قرضشده متناسب با ويژگيسازيدر ارتقاي مديريت دانش كاهش داده و چارچوبي بومي
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هاي فكري و اصلي تحقيق حاضر اين است طراحي مدل ارتقاء مديريت دانش مبتني بر سرمايه لسؤاارائه داده است. لذا 
 بانكداري بر پايه تحليل مضمون چگونه است؟ تخصصي درصنعت

 
  ادبيات نظري

 مديريت دانش

ي هاچالشيز دانشي كه به شدت در حال تغيير و در بيرون از سازمانها در حال انتشار است فناوري اطلاعات و اينترنت ن
ي امجموعهمديريت دانش ).  ,2016Sadiqi et alجديدي را در خلق، نگهداري و مديريت دانش به وجود آورده است (

ي مربوط به ايجاد، اشتراك، استفاده و مديريت دانش و اطلاعات يك سازمان است. به رويكردي چند هاروشاز 
مديريت دانش  ).Rafi et al, 2020ي براي دستيابي به اهداف سازماني با استفاده بهينه از دانش اشاره دارد (ارشته

ي اگونهي و تجزيه و تحليل دانش خود به فرآيندي است كه يك سازمان براي جمع آوري، سازماندهي، اشتراك گذار
متداول،  سؤالاتشامل منابع فني،  توانديم. اين دانش كنديمكه به راحتي براي كاركنان قابل دسترسي باشد، استفاده 

هاي بشري از مديريت دانش امر جديدي نيست تمدن ). ,2020Afshari et alاسناد آموزشي و ساير اطلاعات باشد (
هاي تجاري در محيط نمودنديمنسلي به نسل ديگر اقدام به نگهداري و انتقال دانش براي درك گذشته و پيش آينده 

 & Mehdikhani( ابدييمي ترگستردهپيچيده و پوياي امروزي تشنگي براي دانش روز به روز دامنه و عمق 

2020Valmohammadi,  .(اي سازمانهاي آموزشي دارد. منافع مديريت دانش در يك مديريت دانش منافع زيادي بر
دهد كه مهارتها و سازمان آموزشي در سطح فردي و سازماني دارد؛ در سطح فردي مديريت دانش به كاركنان امكان مي

 ياحرفهتجربيات خود را از طريق همكاري با ديگران و سهيم شدن در دانش آنها و يادگيري ارتقاء دهند تا به رشد 
 ياطلاعات جمع آور قياست كه سازمانها از آن طر نديدانش فرآ تيريمد ).Ghafari Majalaj et al, 2023دست يابند (

 يناش تواندمي هاتفاوت باشدمي تيريدانش وابسته به چشم انداز مد تيريبه مد كردهاي. روگيرندميشده خود را به كار 
 ).Asgharneghad & haghdoust, 2022باشد ( انيو فرهنگ بن انيبن يتكنولوژ انياطلاعات بن ياز چشم اندازها

 گيردميرا به كار  يو تعامل انسان ياطلاعات يهاياز فناور يمناسب بياست كه ترك ينظام مند منسجم نديدانش فرا تيريمد
اسناد،  ،ياطلاعات يگاههايشامل پا هاييدارا نيكند. ا ميو تسه تيريمد ييسازمان را شناسا ياطلاعات هايسرمايهتا 

 يو از روشها رديگ يكاركنان را در برم يهم دانش آشكار و هم دانش ضمن ني. علاوه بر اشودمي هارويهو  هاسياست
 Harj Hasan Abadi( كنديسازمان استفاده م كيدانش در داخل  ميو تسه يساز رهيتصرف، ذخ يمتنوع و گسترده برا

& Mozafari, 2017.( 

 
  سرمايه فكري

)2023Ibarra et al, هاي اي، مهارتيافته از دانش حرفهاي سازمانهاي فكري و تخصصي را به مجموعه) سرمايه
نفعان و تخصصي كاركنان، تجربيات انباشته در ارائه خدمات مالي، اطلاعات مشتريان، روابط اثربخش با ذي

كنند كه توانايي خلق ارزش، نوآوري و مزيت رقابتي براي بانك را فراهم يمتعريف  ههاي ساختاري و فناورانزيرساخت
ها، دانش و خلاقيت نيروي كار)، سرمايه ساختاري (فرآيندها، ها شامل سرمايه انساني (تواناييسازد. اين سرمايهمي
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بط، اعتماد و وفاداري مشتريان) هستند و ها، فناوري اطلاعات و قوانين داخلي) و سرمايه ارتباطي يا مشتري (رواسيستم
نقش محوري در ارتقاء كيفيت خدمات، كاهش ريسك عملياتي، افزايش كارايي و تقويت جايگاه رقابتي بانك در بازار 

هاي فكري و تخصصي جوهره ناملموس اما اثرگذار بانكداري امروز هستند كه با مديريت عبارتي، سرمايهدارند. به
هاي فكري در بانكداري شامل سرمايه د دانش سازماني را به ارزش اقتصادي و اجتماعي تبديل كنند.تواننصحيح، مي

هاي تحليل مالي، روابط اثربخش با مشتريان، تجربيات انباشته شده در اي كاركنان، مهارتاي از دانش حرفهمجموعه
اطلاعاتي است كه سازمان را در مديريت بهينه خدمات مالي هاي ساختاري و فناوري فرآيندهاي عملياتي و همچنين نظام

 براي را آن هايتوانايي و سازماني دانش كاركنان، تمامي فكري سرمايه ). ,2025Quezada et alسازد (توانمند مي

 سرمايه). Khakzadian & Aghajani, 2023( شوديم مستمر رقابتي منافع باعث و گيرديم بر در افزوده ارزش ايجاد

 ثروت ايجاد باعث كه معنوي و تجربه مالكيت دارائي و اطلاعات و قبيل دانش از فكري مواد از است عبارت فكري

 مورد ترارزشبا  دارايي يك توليد براي و شده بنديشكل و آوريجمع كه است فكري ماده يك شوند. همچنينيم

 ). ,2022Ozgun et alگيرد (يم قرار استفاده

 
 پيشينه پژوهش

)Baharvand et al, 2026هاي فكري و تخصصي در صنعت بررسي مدل ارتقاء مديريت دانش مبتني بر سرمايه ) به
هاي ها شامل شش بعد اصلي است: زيرساختتحليل كيفي نشان داد كه مديريت دانش در سازمانپرداختند. بانكداري 

آفريني از بيرون سازماني، حمايت دانشي آفريني از درون سازماني، ارزشارزشدانشي هوشمند، توانمندسازي دانشي، 
همه جانبه، فرهنگ دانشي. تحليل عاملي تاييدي نشان داد كه مدل پيشنهادي داراي اعتبار ساختاري و همگرايي مناسب 

ها با شود سازمانهاد عملي، توصيه ميعنوان يك پيشنها بار عاملي بالا و معناداري دارند. بهبراي تمامي ابعاد است و گويه
پذير و ايجاد فرهنگ يادگيري مستمر، ضمن ارتقاي مديريت دانش كاركنان، از هاي دانشي انعطافتقويت زيرساخت

 هاي فكري سازمان به شكلي پايدار توسعه يابد.برداري عملي كنند تا سرمايهتجربيات و دانش كاركنان بهره

)Putra et al, 2025خرد، كوچك و متوسط بر عملكرد بانك يوكارهاو اعتبار كسب يفكر هيسرما ريتأث بررسي ) به 
 يوكارها(شامل دانش، مهارت و تجربه كاركنان) و اعتبار اعطاشده به كسب يفكر هينشان داد كه سرما هاافتهي. پرداختند

 ياصل يريگجهي. نتگذارنديم ريتأث يياروست يهاو مثبت بر عملكرد بانك يصورت معنادارخرد، كوچك و متوسط، به
از  ،يمحل يوكارهابه كسب يكارآمد اعتبارده تيريو مد يدر توسعه منابع انسان يگذارهيكه سرما دهدينشان م قيتحق

  .روديها به شمار مبانك يريپذو رقابت يوربهره شيافزا يبرا يديجمله عوامل كل
)Kurniawan & Sasmaya, 2025 در  .پرداختند يبر عملكرد مال يفكر هيمختلف سرما يهامؤلفه ريتأث يبررس) به

مهارت و  دانش،(شامل  يانسان هيسرما ييشده است: كارا ميتقس يبه سه مؤلفه اصل يفكر هيسرما ق،يتحق يچارچوب نظر
 هيسرما ييكارا) و يسازمان يهاهيو رو ندهايفرا ها،ستمي(شامل س يساختار هيسرما ييتخصص كاركنان)، كارا

 هينشان داد كه هر سه مؤلفه سرما جيخلق ارزش). نتا يبرا يو مال يكيزياز منابع ف يبردارشده (شامل بهرهكارگرفتهبه
از  يكه به شكل مؤثرتر ييهاشركت گر،يدعبارتبر بازده حقوق صاحبان سهام دارند. به يدارمثبت و معنا ريتأث يفكر
  .كننديتجربه م زين يترمطلوب يعملكرد مال رند،يگيشده بهره مكارگرفتهو به يساختار ،يانسان يهاهيسرما
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)Nejad Afshar et al, 2025 ،(اديوابسته به بن يصنعت هايشركتدر  انيدانش مشتر تيريبه ارئه مدل جامع مد 
 يي. عوامل شناساديگرد نييتب يفرع مقوله 19و  يمقوله اصل 4در قالب  قيبخش از تحق نيا جيمستضعفان پرداختند. نتا

ارتباط  ،يو انتقال دانش مشتر يمستندساز ،يموجود سطح دانش در سازمان، جمع آور تيوضع يابيشده عبارتند از: ارز
 يروانشناخت يبررس ،يمشتر رامونيخلق دانش پ نديتمركز بر فرا قشون،يو علا ازهايو درك كامل از ن يمشتر با مؤثر
، كامنت ها، نظرات و مصاحبه با هانظرسنجي قي(از طر يبازخورد از مشتر ياستراتژ ،يرفتار مشتر ليو تحل انيمشتر
 دهيا يري)، بكارگيقبل ديخر ي(رفتارها يفعل انيشترم نهيشيپ يشركت، بررس ي)، تمركز بر محصولات دانشانيمشتر

 هايزيرساخت تيدانش، تقو تيريانتقال و مد هايروشدمات، تمركز بر آموزش خلاقانه درباره محصولات و خ
با محصولات رقبا،  سهيدر مقا ديفروش محصولات جد سهيدر خلق ارزش مشترك، مقا يبا مشتر يهمكار ك،يتكنولوژ
سلف  ،يمدار يو مشتر يبه مشتر يده سيدر سرو ييكارا شيشده، افزا نييبه هدف تع يابيدست زانيم يرياندازه گ

به كارشناس  ي)، انتقال هوشمندانه درخواست مشتريمشتر يباني(در حوزه پشت يمتناسب با مشتر يتاليجيد سيسرو
 ميو سرعت در تصم تيفيك شياافز ك،يسطح استرتژ كيدانش در  تيريارزش از دانش و مد نيشتريمرتبط، خلق ب

  .يبه مشتر يو خدمت ده يريگ
)2025Wang et al,  ،(يهادر شركت كياستراتژ يريگميتصم نديو فرآ يفكر هيسرما انيجامع روابط م يبررس به 

 ميرفتار مشاركت ت«و » منابع يسازكپارچهي تيقابل« ريدو متغ گرليو تعد گريانجينقش م ليكوچك و متوسط و تحل
 يهاهيها، به آزمون فرضداده يتجرب ليو تحل يروش كم زا يريگمطالعه با بهره ني. پژوهشگران اپرداختند يعال تيريمد
 ليشد و تحل يشركت كوچك و متوسط گردآور 323از  ياگسترده ينظرسنج قيها از طرخود پرداختند. داده قيتحق
مستقل،  ريعنوان متغبه يفكر هيچارچوب، سرما نيچندگانه صورت گرفت. در ا ونيبا استفاده از رگرس يآمار
 يعال تيريمد ميت يمنابع و رفتار مشاركت يسازكپارچهي تيقابل ريوابسته، و دو متغ ريعنوان متغبه كياستراتژ يريگميتصم
(شامل دانش، تجربه،  يفكر هينشان داد كه سرما هاافتهيقرار گرفتند.  يمورد بررس گرليو تعد يانجيم يرهايعنوان متغبه

 تيتقو قياز طر يادياثر تا حد ز نيدارد، اما ا كياستراتژ يريگميبر تصم يو معنادار ميمستق ري) تأثيها و نوآورمهارت
. افزون بر آن، نقش رفتار شوديم تيتقو ،يرونيو ب يمنابع مختلف داخل يو هماهنگ يسازكپارچهيشركت در  تيقابل

 ميت يمعنا كه اگر اعضا نيقرار گرفت؛ به ا دييمورد تأ زين كنندهتيعامل تقو كيعنوان به يعال تيريمد ميت يمشاركت
منابع و  يسازكپارچهيبر  يفكر هيمشاركت فعال و سازنده داشته باشند، اثر سرما يريگميتصم نديسازمان در فرآ تيريمد

  .ابدييم شيافزا يريگصورت چشمبه كياستراتژ يريگميتصم تيدر نها
)2024Firdaus et al, ،( پرداختند يسنجروان يهادانش را با استفاده از سازه تيرياز مد يمدل چند بعد كي به ارائه .
 نيهمچن قيتحق نيدانش قرار دارد. ا تيريعامل مد ريكاركنان دانش به طور مثبت تحت تأث يكه بهره ور دادنشان  جينتا

 يدانش فرد تيريكرد كه با مشاركت مد فكاركنان دانش را كش يوردانش و بهره تيريمد نياز تعامل ب يشواهد
  شد.انجام 

)Bocoya-Maline et al, 2024،( كه  دادنشان  جينتا پرداختند. شدان تيريمد ندي، فرآايپو يهاتيقابل نيرابطه ب ليتحل به
  .بخشيده استو افراد را بهبود  انيمشتر جينتا كنند،يكه از مديريت دانش استفاده م ييهاسازمان
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)Heydari, 2024دانش پرداختند.  تيريمد يبر اجرا ديبا تاك يفكر هيسرما يعوامل نگهدار ييمدل و شناسا ي) به طراح
از جمله  يميكردن دانش، كار ت يرهبر ،يچون تكنولوژ يمهم يكه عوامل دهدميپژوهش نشان  نيحاصل از ا هاييافته

  دارا هستند. ياصل هايمؤلفه يگذار بر رو تأثيرعوامل 
)Attar & Bitar, 2024مدل كسب و ينوآور يبرا يسازمان يريپذ سكيدانش و ر تيريمد هايقابليت تأثير ي) به بررس 

دارد.  يمعنادار تأثيركار  مدل كسب و يبر نوآور يدانش داخل تيريمد هايقابليتنشان داد كه  هايافتهكار پرداختند. 
 يدانش داخل تيريمد هايقابليتدارد.  يمعنادار تأثيركار  مدل كسب و يبر نوآور يدانش خارج تيريمد هايقابليت

 تيريمد هايقابليتدارد.  يمعنادار تأثير يسازمان يريپذ سكيتحمل ر لگريكار با نقش تعد مدل كسب و يبر نوآور
 تيريدارد. مد يمعنادار تأثير يازمانس يريپذ سكيتحمل ر لگريكار با نقش تعد مدل كسب و يبر نوآور يدانش خارج

 تأثيركار  مدل كسب و يدانش بر نوآور تيريمد ليتبد نديدارد. فرا يمعنادار تأثيركار  مدل كسب و يدانش بر نوآور
  دارد. يمعنادار

)Mousavifard, 2024بررسي تأثير سرمايه فكري و رهبري استراتژيك بر رفتار شهروندي سازماني با نقش  ) به
ها نشان داد كه سرمايه يافته پراختند.اي كاركنان در اداره كل آموزش و پرورش استان كرمانشاه كنندة اخلاق حرفهتعديل

درصد  46درصد تأثير معنادار و مثبتي دارد. رهبري استراتژيك به ميزان  66فكري بر رفتار شهروندي سازماني به ميزان 
كاركنان بين سرمايه  ايكنندة اخلاق حرفهبيني نمود؛ همچنين نقش تعديلتغييرات رفتار شهروندي سازماني را پيش

كنندگي اين متغير به فكري و رهبري استراتژيك با رفتار شهروندي سازماني مورد تأييد قرار گرفت كه ميزان تعديل
درصد بود. نتايج نشان داد كه سرمايه فكري بر رفتار شهروندي سازماني تأثير بيشتري را  2/3درصد و  5ترتيب برابر با 

نسبت به رهبري استراتژيك دارد. لذا توجه بيشتر به سرمايه فكري در جهت بهبود رفتار شهروندي سازماني در سازمان 
  باشد.امري ضروري مي

)2022Hidayat & Sensuse,  ،(هاي هوشمند پرداختند. نتايج نشان پرديس مديريت دانش براي هاي مدلشناسايي مؤلفه
حاكميت، افراد و آموزش هوشمند بالاترين روندها را  داده بالاترين روندها را دارند.مديريت دانش و كلان دهد كهمي

داراي پنج لايه  هاي هوشمندپرديس مديريت دانش براي مدل ار است.دفناوري اطلاعات بالاترين مؤلفه اولويت دارند.
اين چرخه، توانايي فكري سازمان براي انطباق در دستيابي به  اند.بندي شدهاصلي است كه در مراحل چرخه سيستم گروه

ش و چرخه دانش در مؤسسات آموزش عالي بر آموزش، پژوه كند.را توصيف مي هاي هوشمندپرديس هايشاخص
 .خدمات اجتماعي تمركز دارد

)Ardalan et al, 2022هاي ارتش جمهوري سازي مديريت دانش در دانشگاهيابي به الگوي پياده) به بررسي دست
عامل  13شاخص در قالب  66سازي مديريت دانش از هاي تحقيق، الگوي پيادهاسلامي ايران پرداختند. بر اساس يافته

هنگ اعتماد، فرهنگ همكاري، فرهنگ يادگيري، فرهنگ دانايي)، ساختار سازماني سازماني (فرشامل؛ فرهنگ
(رسميت، عدم تمركز) و منابع انساني (انگيزش، نگهداشت) عوامل زيرساختي؛ و توليد دانش، ذخيره دانش، تسهيم 

ترين اهميت و شده، نگهداشت بيشانجامبندي باشد. طبق رتبهكارگيري دانش و حفظ و نگهداري دانش ميدانش، به
  .سازي مديريت دانش، داشته استهاي آجا در پيادهفرهنگ دانايي كمترين اهميت را از ديدگاه خبرگان دانشگاه
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  روش پژوهش
در اين تحقيق، محقق با اتخاذ رويكرد تفسيرگرايي، به طراحي مدل ارتقاء مديريت دانش مبتني بر سرمايه فكري و 

رداخته است. اين تحقيق به صورت كيفي انجام شد. شيوه گردآوري اطلاعات در بخش اول از طريق مراجعه تخصصي پ
لازم از طريق مصاحبه نيمه ساختار  هادادهو اسناد و جستجوي مدارك علمي است. در بخش دوم  هادادهي هاگاهيپابه 

است. جامعه مورد بررسي اين پژوهش، خبرگان تحصيل يافته با مديران و كارشناسان و اساتيد دانشگاهي به دست آمده 
الحسنه مهر ايران بود. در طول ي مديريت و دسته دوم نيز شامل مصاحبه با مديران ارشد بانك قرضهاشيگراكرده 
گيري در بخش كيفي اين پژوهش از نوع روش نمونه گيري نظري، سعي شد از نظرات افراد مجرب استفاده شود.نمونه

نظران آگاه بود كه براي انجام بخش كيفي پژوهش انتخاب غيراحتمالي و به شكل هدفمند است. اين گروه شامل صاحب
تحصيلات در زمينه مديريت  -1و در فرآيند مصاحبه شركت كردند. معيارهاي انتخاب افراد در اين تحقيق شامل شامل 

دولتي، منابع انساني، بازرگاني، استراتژيك و كسب و كار (شامل انتشار حداقل يك كتاب، مقاله علمي پژوهشي مديريت 
سال در بانكداري تجربه  10تجربه كاري در سازمان (حداقل  -2و سخنراني در زمينه مديريت دانش و سرمابه فكري)، 

 18). در اين تحقيق تعداد باشديمربه مديريتي بالاي ده سال تج -3داشته باشد يا به طور مستقيم مسئوليت داشته باشد)، 
نفر به عنوان مصاحبه شونده در نظر گرفته شدند. مصاحبه با خبرگان در اين پژوهش تا زماني ادامه پيدا كرد كه فرآيند 

دي شناسايي نشد اكتشاف و تجزيه و تحليل به نقطه اشباع نظري رسيد. پس از انجام مصاحبه پانزدهم، هيچگونه كد جدي
مصاحبه انجام شد). به اين  18مصاحبه ديگر نيز انجام شد و كد جديدي يافت نشد (جمعاٌ  3و جهت اطمينان خاطر 

ها در بخش كيفي اين پژوهش، ها گرفت. ابزار گردآوري دادهآوري دادهترتيب، پژوهشگر تصميم به توقف فرآيند جمع
با توجه به راهبرد تحليل مضمون تدوين و تنظيم شدند.  سؤالاتها، مصاحبه مصاحبه نيمه ساختار يافته بود. در اين

شوندگان انجام شد و هر مصاحبه به طور ها به صورت حضوري و رو در رو با هماهنگي قبلي در دفتر كار مصاحبهمصاحبه
يفي استفاده از مميز خارجي ي اصلي بررسي روايي كهاياستراتژدقيقه به طول انجاميد. يكي از  90تا  40ميانگين بين 

). از آنجا كه پژوهش حاضر دو نفر پژوهشگر مستقل بخش كيفي تحقيق را Cresswell ,2012براي بازبيني كل تحقيق (
ارزيابي كردند لذا كدها و مضامين منسجم و قابل اعتمادي حاصل شد. در اين تحقيق براي محاسبه پايايي از روش  مجدداً

بدست آمد كه  80/0 ضريب از بيشتر از هامؤلفهاده شد. نتايج آزمون كاپاي كوهن براي تمام ضريب كاپاي كوهن استف
 MaxQDAي كيفي از نرم افزار هادادهبود. براي سازماندهي و تسهيل تجزيه و تحليل  هاتميآنشان دهنده پايايي مناسب 

  استفاده شد.
 

  هاي پژوهشيافته
استفاده شده است. مطابق با اين رويكرد، فراگرد تحليلتم را  )Brown & Clark, 2006در اين پژوهش از روش تحليلتم (

اند، لذا بر همين اساس هاي كدگذاري شده بيان داشتهها و خلاصهناشي از رفت و برگشت مستمر بين مجموعه داده
بندي جه به تمايل محققين به چارچوبنمايندگان گام نخست و يا ابتدايي را براي تحليلتم معرفي نمودند. هر چند كه با تو

مطالعات، اين فرآيند تا حد زيادي نوآورانه شده است. تحليلتم داراي شش گام به لحاظ ساختاري است كه البته به دليل 
  صورت مكرر وجود دارد.پذيري، امكان بازگشت به مرحله و يا مراحل قبل بهخاصيت برگشت
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  ها: آشنايي با داده1مرحله 
ها را هاي حاصل از مصاحبهها را شروع كند، يك بار كل دادهش كنوني، محقق قبل از اينكه كدگذاري دادهدر پژوه

ها شده بود و اين امر شوندگان، محقق مجبور به تايپ مصاحبهخوانده است. اگر چه به دليل عدم اجازه برخي از مصاحبه
بود، اما باز هم جهت تحقيق اين گام، بازخواني مطالب  ها كمك شاياني كردهدر بازخواني و آشنايي محقق به داده

  صورت پذيرفت.
  : ايجاد كدهاي اوليه2مرحله 

بندي كليه كدها از نكات كليدي در اين ها بستگي دارد؛ هرچند مرور و دستهايجاد كدها بيشتر به نگاه محقق به داده
صورت دستي صورت پذيرفتند و با مطالعه بهها ). در تحقيق حاضر كدگذاريBrown & Clark, 2006مرحله است (

ها به دقت مورد هاي حاصل از مصاحبهسازي كدهاي اوليه وجود داشت. دادهمطالب گردآوري شده، سعي بر يكسان
  اند، مفاهيمي متناسب اختصاص داده شده است.هايي كه مشابه يكديگر بودهمطالعه، بررسي و تحليل قرار گرفت. به داده

  گردد:ه كدهاي موجود در متن اشاره ميدر ادامه ب
  پذيري هوشمند:كدهاي نمونه در بخش دسترسي

، تسهيل تجربه از ثبت الكترونيكي ساده تجربياتهاي زير، به ترتيب كدهاي قولبه عنوان مثال، محقق از بررسي نقل 
  از گزاره دوم را كدگذاري نموده است: دسترسي سريع به اطلاعاتگزاره اول، 

دهيم. به جاي در مورد ثبت الكترونيكي تجربيات هم بايد بگم كه اين يكي از كارهاييه كه ما انجام مي اول: گزاره
اينكه همه چيز را روي كاغذ بنويسيم و بعداً فراموش كنيم، تمام تجربيات و نظرات مشتريان را به صورت ديجيتال ثبت 

باط مشتريان رو داشته باشيم و در آينده از اون استفاده كنيم. اي از ارتكنه تا تاريخچهكنيم. اين كار به ما كمك ميمي
تونيم به راحتي مشكلش رو بررسي كنيم و در موارد بعدي از تكرار مثلاً اگر مشتري قبلاً مشكل خاصي داشته، ما مي

  ).M1Q1مشكل جلوگيري كنيم (
به اطلاعاته. تصور كنين كه  سترسي فوريددم، يكي از چيزهايي كه ما در بانك خيلي به آن اهميت مي“ گزاره دوم:

كنه كه نياز به اطلاعات فوري داره. اگر ما بتوانيم به راحتي و در كمترين زمان ممكن به يك مشتري به ما مراجعه مي
شه. ما از شه، بلكه اعتمادش هم نسبت به ما بيشتر مياطلاعات لازم دسترسي پيدا كنيم، نه تنها رضايتش جلب مي

كنه. اينطور نيست كه مشتريان كنيم كه اين كار را بسيار آسان مياي استفاده ميهاي دادهافزاري و پايگاهي نرمهاسيستم
). ما به تازگي سعي كرديم كه اطلاعات رو به M2Q2معطل بمونن يا مجبور باشن براي هر سوالي بارها تماس بگيرن. (

  ).M1Q2سرعت در دسترس همكارا قرار بديم. (
  هاسوم: جستجوي تممرحله 

هاي كدگذاري شده دهي همه خلاصه دادههاي بالقوه و سازمانبندي كدهاي مختلف در قالب تماين مرحله به دسته
كند كه چگونه كدهاي مختلف شود. در اين مرحله، محقق تحليل كدهاي خود را آغاز كرده و بررسي ميمربوط مي

دهند، در هاي اصلي را شكل ميد. برخي از كدهاي اوليه در اين مرحله، تمتوانند براي ايجاد يكتم كلي تركيب شونمي
گردند. ممكن است در اين مرحله، شوند و برخي نيز حذف ميهاي فرعي مربوط ميحالي كه ساير كدها به تم
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يكتم با عنوان  اي از كدها وجود داشته باشد كه به اندازه كافي برجسته نشوند و به همين دليل براي اين كدهامجموعه
  ).Brown & Clark, 2006شود (ايجاد مي» متفرقه«

هاي اوليه فراهم شود. براي ايجاد يك بندي مناسبي براي تمدر اين مرحله، تلاش شد تا با مرور كدهاي اوليه، دسته
  صورت تدريجي و با دقت انجام گرفت.بندي منسجم، اين فرآيند بهدسته

اي است كه محقق شناسايي كرده است. كدهاي اوليه و هاي اوليهدهنده تم) به ترتيب نشان2) و (1هاي (در ادامه، جدول
 مضامين پايه پس از انجام اصلاحات مورد نياز ارائه شده است.

  
  اي ازكدها و مضامين اوليه. نمونه1جدول 

 تكرار مشخصه مصاحبه شوندگان كدها مضامين پايه

هاي دانشي زيرساخت
  پذيرانعطاف 
 

 M1Q1، M2Q1، M4Q1، M11Q1، M4Q1 9 هاي داخلي منعطفسامانه

 داشبوردهاي مديريتي
M1Q1، M3Q1، M5Q1، M9Q1، M12Q1، 

M21Q1، M14Q1 
14 

 M1Q1، M2Q1، M1Q1 7 هاي آنلاينبانك داده

 پذيري هوشمنددسترسي
 M8Q1، M9Q1، M11Q1، 5 دسترسي سريع به اطلاعات

 ،M1Q1، M11Q1، M13Q1، M8Q1، M5Q1 الكترونيكي ساده تجربياتثبت 
M14Q1 

10 

  
ذخيره دانش سازماني 

 خودكار

 M4Q1، M6Q1، M7Q1، M8Q1 5 سازي دانشمكتوب

 M12Q1، M13Q1 3 جلوگيري از فراموشي دانش

 M12Q1، M13Q1، M14Q1 5 مستندسازي دانش

سازي مبتني بر تصميم
  دانش كاركنان

 

استفاده از نظرات كاركنان در 
 گذاريسياست

M1Q3، M2Q3 2 

 M12Q3، M13Q3 2 سازيعنوان سرمايه تصميمدانش به

 M14Q3، M9Q3 2 اخذ نظرات كاركنان

  كسب از دانش مشتريان
 

 M9Q2، M14Q8، M6Q2، 4 آوري نظرات مشتريانجمع

 اخذ بازخورد از مشتريان
M1Q2، M4Q2، M3Q2، M9Q2، M14Q8، 

M11Q2، 
3 

 M3Q4، M4Q4، M5Q4 4 هاي مشتريانتحليل ديدگاه

 پايداري مديريت دانش

 M1Q2، M6Q2، 2 هاي مديريت دانشثبات رويه

 M11Q2، M12Q2 2 ماندگاري دانش با تغيير افراد

 M17Q، M1Q13، M1Q2 3 كاهش وابستگي به افراد كليدي

 شدن رفتار دانشيدروني
 M11Q4، M12Q4، M13Q4 3 اشتراك دانش به رفتار طبيعيتبديل 

 M14Q4، M10Q4، M11Q4، M12Q4، 5 سازي اشتراك دانشعادي
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  هاي تحقيقمنبع: يافته
مضمون سازمان دهنده شناسايي شد. در ادامه  6مضمون پايه و  19مضامين اوليه در قالب  54كد اوليه،  257در اين مرحله، 

  گذاري پرداخته شده است.به فرايند كد 
 

  هامرحله چهارم: بازبيني و غربالگري تم
ها است. در مرحله اول، كدها مورد بازبيني قرار گرفتند و مرحله دوم، اعتبار اين مرحله شامل دو بخش بازبيني و تصفيه تم

كدها مورد غربالگري قرار گرفتند، ). در اين مرحله، زماني كه Brown & Clark, 2006ها مورد بررسي قرار گرفت. (آن
  ماندند.تعدادي از كدها حذف يا جايگزين شدند و برخي ديگر دست نخورده باقي 

  هاگذاري تممرحله پنجم: تعريف و نام
هايي را كه ها وجود داشته باشد. در اين مرحله، محقق تمبخش از دادههاي رضايتشود كه تماين مرحله زماني آغاز مي

ها تحليل ها را درون اين تمدهد. سپس دادهها را مورد بازبيني مجدد قرار ميليل ارائه كرده، تعريف كرده و آنبراي تح
گردد كه شود و تعيين ميكند، مشخص ميكند. از طريق تعريف و بازبيني، ماهيت آنچه كه هر تم درباره آن بحث ميمي

). در اين مرحله يك مضمون به نام فرهنگ دانشي به Brown & Clark, 2006ها را در بر دارد (هر تم كدام جنبه از داده
  هاي سازمان دهنده آن نيز به شرح ذيل اضافه شدند.صورت مستقل اضافه شد و مضمون

 
  . تبديل مضامين پايه به مضامين سازمان دهنده و فراگير2جدول 

 مضامين پايه مضمون سازماندهنده مضامين فراگير

ارتقاء مديريت دانش مبتني بر مدل 
  هاي فكري و تخصصيسرمايه

 

 هاي دانشي هوشمندزيرساخت

 هاي دانشي انعطاف پذيرزيرساخت

 پذيري هوشمنددسترسي

 هاي دانشيسادگي سيستم

 ذخيره دانش سازماني خودكار

 توانمندسازي دانشي

 اشتراك دانش فردي

 مشاركت داوطلبانه

 اشتراك دانش جمعي

 آفريني درون سازمانيارزش

 استفاده عملي از دانش كاركنان

 سازي مبتني بر دانش كاركنانتصميم

 تحليل و يادگيري از دانش كاركنان

 آفريني برون سازمانيارزش
 كسب از دانش مشتريان

 يادگيري از تجربيات مشتريان

 حمايت دانشي همه جانبه

 مديريتيحمايت 

 دهي راهبرديجهت

 اعتماد و امنيت رواني
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 فرهنگ دانشي

 يادگيري در حين كار

 گذاري بر كسب دانشارزش

 پايداري مديريت دانش

 شدن رفتار دانشيدروني

  هاي تحقيقمنبع: يافته
  

  مرحله ششم: تهيه گزارش
هاي بدست آمده و اي از تمبخش دست يافته و مجموعهرضايتشود كه محقق به نقشه تم اين مرحله زماني انجام مي

هاي اصلي و فرعي پرداخته شده است. محقق پس از هر مصاحبه اصلي در اختيار دارد. سپس، محقق به بحث در مورد تم
گروه  هايياقدام به مطالعه دقيق متن مصاحبه و سپس برداشت نكات كليدي هر جمله نمود. سپس اين جملات را در دسته

  بندي و كدگذاري نمود.
پس از انجام مراحل تحليل مضمون ياد شده نسبت به شناسايي، دسته بندي كدها، جدا سازي مضامين پايه، سازماندهنده و 

  مضامين فراگير اقدام نمود.
  ) ارائه شده است.1در نمودار ( MAXQDAهاي فكري و تخصصي در نرم افزار الگوي پارادايمي ارتقاء دانش سرمايه
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 MAXQDAدر نرم افزار هاي فكري و تخصصي مدل ارتقاء مديريت دانش مبتني بر سرمايه. 1نمودار 

  
  بحث و نتيجه گيري 

هاي دانشي هوشمند ها شامل شش بعد اصلي است: زيرساختتحليل كيفي نشان داد كه مديريت دانش در سازمان
هاي دانشي و ذخيره دانش سازماني پذيري هوشمند، سادگي سيستمانعطاف پذير، دسترسيهاي دانشي (زيرساخت

آفريني از خودكار)، توانمندسازي دانشي (اشتراك دانش فردي، مشاركت داوطلبانه و اشتراك دانش جمعي)، ارزش
آفريني از بيرون سازماني زشسازي و تحليل دانش كاركنان)، اردرون سازماني (استفاده عملي از دانش كاركنان، تصميم

دهي راهبردي و (كسب از دانش و يادگيري از تجربيات مشتريان)، حمايت دانشي همه جانبه (حمايت مديريتي، جهت
گذاري بر كسب دانش، پايداري مديريت دانش و اعتماد و امنيت رواني)، فرهنگ دانشي (يادگيري در حين كار، ارزش

هاي فكري دارند. نتايج اين پژوهش با نتايج كه هر يك نقش مهمي در تقويت سرمايهشدن رفتار دانشي) است دروني
 Baharvand et al, 2026 ،()Putra et al, 2025) ،(Kurniawan & Sasmaya, 2025 ،()Nejad Afshar et( پژوهش

2025al,  ،()2025Wang et al,  ،()2024Firdaus et al, ،( )2024Maline et al, -Bocoya ،()2024Heydari, ( ،
)2024Attar & Bitar, (، )2024Mousavifard, ( )2022Hidayat & Sensuse, ) ،(2022Ardalan et al,  ( همسو
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ها شامل شش بعد اصلي است: كه مديريت دانش در سازمانند نشان داد) Baharvand et al, 2026( باشد.مي
آفريني از بيرون سازماني، آفريني از درون سازماني، ارزشهاي دانشي هوشمند، توانمندسازي دانشي، ارزشزيرساخت

 حمايت دانشي همه جانبه، فرهنگ دانشي. تحليل عاملي تاييدي نشان داد كه مدل پيشنهادي داراي اعتبار ساختاري و
كه  دادند) نشان Heydari, 2024(ها بار عاملي بالا و معناداري دارند. همگرايي مناسب براي تمامي ابعاد است و گويه

دارا  ياصل هايمؤلفه يگذار بر رو تأثيراز جمله عوامل  يميكردن دانش، كار ت يرهبر ،يچون تكنولوژ يمهم يعوامل
حاكميت،  داده بالاترين روندها را دارند.مديريت دانش و كلان دادند كهنشان )،  ,2022Hidayat & Sensuse(هستند. 

مديريت دانش  مدل دار است.فناوري اطلاعات بالاترين مؤلفه اولويت افراد و آموزش هوشمند بالاترين روندها را دارند.
اين چرخه، توانايي  اند.دهبندي شداراي پنج لايه اصلي است كه در مراحل چرخه سيستم گروه هاي هوشمندپرديس براي

چرخه دانش در مؤسسات  كند.را توصيف مي هاي هوشمندپرديس هايفكري سازمان براي انطباق در دستيابي به شاخص
  .آموزش عالي بر آموزش، پژوهش و خدمات اجتماعي تمركز دارد

 شود.ميتري در مورد هر يك از ابعاد شناسايي شده، ارائه در ادامه، توضيحات دقيق

هاي لازم براي توانمندسازي دانشي به فرآيند تجهيز و تقويت كاركنان با اطلاعات و مهارتتوانمندسازي دانشي. 
هاي مستمر، فراهم كردن منابع آموزشي و ترويج يادگيري در انجام وظايف خود اشاره دارد. اين بعد شامل آموزش
هاي هاي آموزشي، دورهتواند شامل برگزاري كارگاهازي ميمحيط كار است. در يك سيستم بانكي، اين توانمندس

ها قادر به بهبود كيفيت كار خود و هايي براي توسعه فردي باشد. با توانمندسازي كاركنان، آنتخصصي و ايجاد فرصت
هاي مالي ه نوآوريهاي آموزشي در زمينتوانند با ارائه دورهها ميوري سازمان خواهند بود. براي مثال، بانكافزايش بهره
هاي جديد آماده كنند. علاوه بر اين، توانمندسازي دانشي هاي جديد، كاركنان خود را براي مقابله با چالشيا فناوري

ها شود، زيرا زماني كه افراد احساس كنند كه به آنباعث افزايش روحيه همكاري و مشاركت در ميان كاركنان مي
  گذاري دانش و تجربيات خود خواهند بود.دهند، بيشتر مايل به اشتراكرا گسترش ميشود و دانش خود اهميت داده مي

هاي تكنولوژيكي و اطلاعاتي در تسهيل اين بعد به نقش زيرساختهاي دانشي هوشمند. توسعه زيرساخت
دانش،  هاي مديريتهاي دانشي هوشمند شامل سيستمدسترسي به دانش و منابع اطلاعاتي اشاره دارد. زيرساخت

ها، كنند. براي بانكهاي ارتباطي است كه به تبادل اطلاعات و نكات كليدي كمك ميافزارهاي تحليلي و پلتفرمنرم
هاي دهي به درخواستتواند نقش حياتي در بهبود پاسخداشتن يك سيستم مديريت دانش و اطلاعات يكپارچه مي

هاي افزارهاي پيشرفته براي تحليل دادهعنوان مثال، استفاده از نرم. بهسازي فرآيندهاي داخلي داشته باشدمشتريان و بهينه
ها بتوانند نيازها و رفتارهاي مشتريان را بهتر درك كنند و خدمات و محصولات خود را كند تا بانكيمشتريان كمك مي

گيري و بهبود كيفيت خدمات تواند به تسريع تصميمافزايي بين فناوري و دانش ميمتناسب با آن تطبيق دهند. اين هم
  منجر شود.

آفريني دروني به رويكردهايي اشاره دارد كه در آن سازمان به افزايش ارزش خود از ارزشآفريني دروني. ارزش
هاي داخلي است. اين به معناي اين پردازد. اين بعد شامل تعهد به يادگيري سازماني، بهبود فرآيندها و نوآوريدرون مي
ها و صورت مستمر ارزيابي و بهبود بخشد و از ايدهك مهر ايران بايد فرآيندهاي عملياتي و خدماتي خود را بهاست كه بان



 

٣١٧  

 321تا  299، صفحات 1404، زمستان 4، شماره 4دوره 

 فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 هاي فكري و تخصصي در صنعت بانكداريي بر سرمايهطراحي مدل ارتقاء مديريت دانش مبتن: روستاعليرضا ، معصومه جعفري، مرتضي بهاروند

 

هاي كاري بين اندازي گروهتواند راههاي داخلي كاركنان استفاده كند. يكي از اقدامات مؤثر در اين زمينه مينوآوري
توانند كارايي ها ميآفريني دروني، بانكازند. با تمركز بر ارزشبخشي باشد كه به شناسايي و حل مشكلات داخلي بپرد

  وري بالاتري دست يابند.ها را كاهش دهند و به بهرهفرآيندها را افزايش دهند و در نتيجه هزينه
ا آوري دانش از منابع خارجي، از جمله مشتريان، شركا و رقباين بعد بر اهميت يادگيري و جمعآفريني بيروني. ارزش

برداري كنند و به كند تا از تجربيات و بازخوردهاي مشتريان بهرهها كمك ميآفريني بيروني به سازمانتأكيد دارد. ارزش
تواند با برقراري ارتباطات نزديك با روزتر كنند. بانك مهر ايران مياين ترتيب محصولات و خدمات خود را بهتر و به

هاي بازار پرداخته و هاي متناسب با خواستههاي خود، به تدوين استراتژيريزير برنامهها دمشتريان و استفاده از نظرات آن
خدمات خود را بر اساس نيازهاي واقعي مشتريان بسازد. اين ارتباطات نه تنها به بهبود محصولات و خدمات منجر 

  تري با مشتريان نيز كمك كند.تواند به ايجاد روابط قويشود، بلكه ميمي
آوري يك محيط هاي سازمان در جهت فراهمجانبه به كوششحمايت دانشي همهت دانشي همه جانبه. حماي

حمايتي براي يادگيري و توسعه دانش اشاره دارد. اين بعد شامل حمايت مديريتي، فضاي كار مثبت و انگيزش كاركنان 
تواند در راستاي كه بانك مهر ايران مي گذاري دانش است. يكي از اقداماتيبراي مشاركت در يادگيري و به اشتراك

هاي آموزشي ها و كارگاهها و تجربيات از طريق جلسات منظم، همايشاين بعد انجام دهد، ايجاد فرصتي براي تبادل ايده
ها مورد هاي آنكند تا كاركنان احساس آزادي و اطمينان كنند كه مشاركتاست. ايجاد يك فرهنگ حمايتي كمك مي

تواند گذاري دانش نيز ميهاي مالي و غيرمالي براي اشتراكمشوق علاوه، ارائهتشويق قرار خواهد گرفت. بهبررسي و 
  انگيزه بيشتري در كاركنان ايجاد كند و در نتيجه، محيطي خلاقانه و مؤثر براي يادگيري پديد آورد.

حاضر آن را شناسايي نمود. فرهنگ فرهنگ دانشي يكي از جديدترين متغيرهايي است كه تحقيق فرهنگ دانشي. 
ها و اعتقادات مرتبط با دانش و يادگيري در سازمان اشاره دارد. اين بعد شامل ايجاد يك دانشي به جا افتادن ارزش

گذاري بر دانش تأكيد دارد. اين فرهنگ هاي نو و ارزشفرهنگ سازماني است كه بر يادگيري مستمر، ايجاد ايده
هاي جديد را مطرح كنند و در فرآيند بهبود مستمر شركت كنند. براي ايجاد يك انگيزه دهد تا ايده تواند به كاركنانمي

هاي آموزشي و سمينارهاي منظم برگزار كند تا به ترويج فرهنگ دانشي قوي، بانك مهر ايران نياز دارد تا جشنواره
د به ايجاد روحيه كار تيمي و تعهد به نوآوري در توانيادگيري و يادآوري اهميت دانش بپردازد. فرهنگ دانشي قوي مي

  ميان كاركنان كمك كند و در نتيجه سازمان را به سمت اهدافش هدايت نمايد.
  باتوجه به نتايج پژوهش پيشنهادات زير ارائه شد:

 يد براو هوشمن شرفتهيپ يجستجو يهاستميس يسازادهيپهاي خود ها با به روز اوري سيستمشود بانكمي شنهاديپ 
به كاربران كمك كند تا  توانديعلائم م ها،دواژهي. فراهم كردن امكان جستجو بر اساس كلفراهم آورد به دانش يدسترس

داشته باشند تا به مرور زمان با  يريادگي تيقابل ديبا هاستميس نيكنند. ا دايپ يو مرتبط دسترس قيبه سرعت به اطلاعات دق
  شوند. نهيكاربران به يازهايتوجه به عادات و ن

 اكثر كاربران طراحي كنند دانش تيريمد يهاستميس يكاربرپسند و ساده برا يرابط كاربرشود بانك مي شنهاديپ .
 يهارابط يها ارتباط برقرار كنند. طراحبا آن يكه به راحت كننديدانش استفاده م تيريمد يهاستمياز س يتنها زمان
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استفاده از  يريادگي يبرا ازيو كاهش زمان مورد ن ستميس باتعامل كاربران  شيباعث افزا توانديساده و واضح م يكاربر
  شود. هاستميس نيا
 اقدام نمايد دانش يو نگهدار يآورجمع يبرا يخودكار ابر يسازرهيذخ يهاستميس يسازادهيپشود مي شنهاديپ .

 ني. اكنديها و اطلاعات را فراهم مداده عيسر يابيو باز يسازرهيذخ تيقابل يابر يسازرهيذخ يهاياستفاده از تكنولوژ
بر  يكنند و حت رهيو اطلاعات مهم سازمان را ذخ اتيمستندات، تجرب يتمام ربه صورت خودكا تواننديم هاستمينوع س

  كنند. يبندت مختلف دستهموضوعا اي خياساس تار
 شوديباعث م ،يادار نيسنگ يهافهم و نه گزارشكوتاه و قابل يهاآموختهدر قالب درس ي كاركنانهاوختهثبت آم 

را از  يريادگيفرهنگ  كرد،يرو نيو همان اشتباهات را تكرار نكند. ا رديبگ ادياز دانش انباشته كاركنان  جيتدرسازمان به
  .كنديم ليتبد يتيريشعار به رفتار روزمره مد

 يمثبت و منف يهاتجربه ران،يمد شوديم شنهاديمستمر برسد. پ يريادگياز بازخوردها عبور كرده و به  ديسازمان با 
فقط  دينبا هاتيمثال، شكا يمطرح كنند. برا يو آموزش يتيريدر جلسات مد» زنده يمطالعه مورد«عنوان را به انيمشتر
در  يرييها وجود دارد و چه تغپشت آن ياتكرارشونده يشوند كه چه الگو يبررس ديبسته شوند، بلكه با يرفع فور يبرا
 لازم است. ستميس

 شوديخدمات، باعث م يو بازطراح ديها در آموزش كاركنان جدو استفاده از آن انيمشتر يديكل يهاثبت تجربه 
 تيسازمان را تقو يفكر هيسرما ،يرونيب يريادگي نيعمل كند. ا محورتريهوشمندتر و مشتر تر،مرور حساسسازمان به

  .دهديبازار را كاهش م تيو واقع يتيريمد يهاميتصم انيكرده و فاصله م
 يواحدنيب يريادگي يهاگروه ليكند. تشك جاديا يشياندهم ياما هدفمند برا يررسميغ ييفضاها ديسازمان با، 

كه داوطلبانه دانش خود را  دهديفرصت را م نيمدت، به كاركنان اكوتاه يميت يهاجلسات حل مسئله مشترك و پروژه
 .رنديبگ ادي گريكديبگذارند و از  كبه اشترا

 از  تيو حما يبندجمع دن،يشن يعني؛ كننده نه كنترل بازي كننند يگرليتسه نقش انيم نيدر ا ريمدشود پيشنهاد مي
 يملموس منجر شود، كاركنان احساس اثرگذار يبهبودها اي يواقع يهاميتعاملات به تصم نيا يخروج ي. وقتهادهيا

 .شوديم ليسازمان تبد يبرا داريمشترك و پا ياهيمابه سر يو دانش از سطح فرد كننديم دايپ يجمع

 عد پا درعبور كرده و به ثبات  ياز اقدامات مقطع ديسازمان با ،يرفتار دانش شدنيدانش و درون تيريمد يداريب
 رييبا تغ يها حتثبت، انتقال و استفاده از دانش و استمرار آن يمشخص برا يهاهيرو فيامر با تعر نيبرسد. ا يرفتار
 .شوديمحقق م رانيمد

 عد اعتماد و امن دراي خيكند كه كاركنان بدون ترس از قضاوت، توب جاديا يطيمح ديبانك با ،يروان تيب 
 يجابه رانيكه مد شوديمحقق م يامر زمان نيكنند. ا انياشتباهات خود را ب يخوردن، دانش، تجربه و حتبرچسب

متفاوت  يينها مياگر با تصم يبگذارند، حت راماحت يو اصلاح تمركز كنند و به نظرات كارشناس يريادگيسرزنش، بر 
 باشد.
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 يريجلوگ يدانش يكاركرده و از پنهان تيامن، مشاركت فعال كاركنان در اشتراك دانش را تقو يفضا نيا جاديا 
 يرقابت تيمز كيدانش به  تيريو مد كننديرشد م ايصورت پوبانك به يفكر يهاهيسرما ،ييفضا ني. در چنكنديم
  .شوديم ليتبد داريپا
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