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	[bookmark: _Hlk204861850][bookmark: _Hlk204861884][bookmark: _Hlk204861899][bookmark: _Hlk204861940][bookmark: _Hlk204861965][bookmark: _Hlk204861996][bookmark: _Hlk204862019][bookmark: _Hlk204862040][bookmark: _Hlk204862071][bookmark: _Hlk204862271][bookmark: _Hlk204862409][bookmark: _Hlk204862815][bookmark: _Hlk204862832][bookmark: _Hlk204862866] 高效的知识管理（KM）已成为众多组织获取竞争优势、实现可持续发展的关键要素，为知识的获取、组织和运用提供了坚实的框架。各类组织持续优化其知识管理资源，以应对工作环境中的挑战，提升业务绩效与服务质量。因此，本文以也门银行业为背景，旨在深入探讨知识管理对银行业员工工作绩效（EJP）及员工服务质量（ESQ）的影响。本研究聚焦三个核心变量：工作满意度（JS）、工作环境（WE）与创新能力（ICs）。它们分别在知识管理与两个因变量（员工工作绩效和员工服务质量）之间发挥着中介作用与调节效应。本研究采用多维度视角，对知识管理的四个维度——知识获取（KAC）、知识传播（KD）、知识应用（KAP）与知识保留（KR）进行系统性分析，以提升员工绩效与服务质量。
本研究采用定量研究方法并结合双重数据收集方式以确保广泛参与：数据收集时间为2022年5月至12月，调查对象为也门银行业的732名员工。研究者首先采用在线问卷调查，随后辅以传统纸质问卷的方式。所得数据首先通过SPSS进行描述性分析以开始初步研究，最终运用偏最小二乘结构方程建模（PLS-SEM）对结构模型进行假设检验，该统计为衡量变量间关系强度与显著性的重要统计工具。
研究结果表明，知识获取、传播、应用与保留均能通过提升员工执行任务所需的技能与信息，有效促进员工工作绩效。然而，知识获取与传播与员工服务质量之间的关系并不显著。这表明在也门银行业中，尽管员工间的知识获取与传播是必要的，但若缺乏技术支持资源和以客户为中心的策略等配套因素，这些举措尚不足以提升服务质量。值得注意的是，知识应用与员工服务质量呈正向关联，这意味着知识应用的效率越高、对情境的理解越充分，任务执行效果就越好。研究结果同时揭示，知识保留与员工服务质量存在显著的正向关系，进一步突显了知识保留在提升银行服务效能中的关键作用。
中介效应分析结果表明，工作满意度在知识管理各维度与员工工作绩效之间发挥着显著的正向中介作用。这意味着工作满意度在其关系中具有部分中介效应。也就是说，也门银行业通过优化知识管理实践可提升员工满意度，进而改善整体工作绩效。然而研究发现，工作满意度在知识管理各维度与员工服务质量之间的中介效应并不显著。该结果说明，尽管知识管理能直接提升服务质量，但其对服务质量的影响并非主要通过工作满意度传导。因此，银行在优化知识管理体系的同时，应直接着力于改善员工工作满意度以提升服务效果。
中介效应分析表明，工作环境对知识获取、知识传播、知识保留与员工工作绩效之间的关系具有显著正向影响，这凸显了支持性工作环境对提升员工效能的关键作用。反之，工作环境在知识应用与员工工作绩效之间的中介作用并不显著。此外，研究证实工作环境在知识管理各维度与员工服务质量之间的中介效应均未达到显著水平。该结果证明：有效的知识管理实践能够独立于外部工作环境而提升服务质量。
调节效应分析表明，创新能力对知识保留与员工工作绩效的关系存在显著调节作用。这表明银行的创新能力使其能有效利用存储的知识，优化流程、激发创造力，从而推动绩效提升。反观也门银行业，创新能力对知识获取、知识传播及知识应用与工作绩效关系的调节效应均未达到显著水平。因此，建议也门银行优先强化知识管理体系，如完善培训机制、优化沟通渠道、加大对创新项目的投入，此举在当前充满挑战的经济政治环境下尤为必要。在服务质量维度，调节分析揭示：仅知识获取与员工服务质量的关联受到创新能力的显著调节，且呈现负向交互效应。特别值得注意的是，随着员工个体特质（如经验积累、自主权扩大或认知能力提升）的增强，知识获取对服务质量的正向效应反而趋于减弱。反观知识传播、应用及保留与服务质量的关系，创新能力的调节作用均不显著。这些发现表明：员工提供优质服务的能力主要取决于知识管理流程的效能，而非组织的创新举措。鉴于也门当前技术基础设施薄弱且经济持续动荡的特殊背景，研究证实：相较于投资创新能力，优化知识获取、传播、应用及保留实践对提升服务质量更具现实意义。
本研究的理论贡献在于探讨了五大理论，以阐释知识管理与也门银行业员工工作绩效及服务质量之间的关系，即知识基础观（KBV）、服务交付动态理论、赫茨伯格双因素理论以及创新扩散理论。在也门银行业的背景下，知识基础观强调知识作为战略性资源，对于克服资源限制、提升员工技能以及在经济挑战下保障高水平服务质量具有关键作用。服务交付动态理论则强调，员工实时获取知识对于应对市场环境变化、提升银行适应能力至关重要。赫茨伯格双因素理论将知识管理与员工工作满意度相结合，通过满足内在激励因素，从而有助于员工的留任。最后，创新扩散理论倡导在也门银行内部形成持续改进与创新的文化，从而增强组织的韧性。综上，这些理论共同支持了也门银行业的韧性建设，提升了员工的投入度，并在充满挑战的环境中推动了长期服务卓越的实现。
此外，本研究还为也门银行提供了若干实际操作建议，旨在通过有效的知识管理策略提升员工绩效与服务质量。具体而言，研究建议应优先提升知识管理能力，特别是在知识获取与传播方面，以应对技术和资源匮乏的挑战。尽管工作满意度与工作环境会对绩效产生一定影响，但直接的知识管理干预或许能带来更显著的效果。本研究同时强调，应将创新能力作为调节变量，进一步强化知识管理对员工绩效的正向作用，从而帮助银行在竞争中赢得先机。
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