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  چكيده
هاي نامشهود تعريف مي گردد، ممكن است به  سرمايه فكري كه عمدتا تحت عنوان دارايي

اجزاي سرماية فكري در .  براي ايجاد مزيت رقابتي پايدار مورد استفاده قرار گيردعنوان منبعي
هدف از انجام اين تحقيق . صورت داشتن تعامل با يكديگر منجر به ايجاد ارزش خواهند گرديد

) يعني سرماية انساني، سرماية ساختاري و سرماية مشتري(بررسي وضعيت سه عنصر سرماية فكري 
اين تحقيق از طريق يك پرسشنامة .  آنها در صنعت بانكداري ايران استو تعاملات بين

به . سنجي معتبري كه نسخة اصلي آن براي اولين بار در كانادا تهيه و اجرا گرديد، انجام شد روان
 و روابط خطي (PCA)هاي اصلي  ها، از روش تحليل مؤلفه ها و بسط گويه منظور اكتشاف سازه

 حاصله از اين تحقيق بيانگر وجود يك ارتباط معنادار  مدل. فاده گرديد است(LISREL)ساختاري 
هاي تحقيق، در صنعت بانكداري ايران سرمايه انساني  طبق يافته. باشد بين اجزاي سرمايه فكري مي

هم بر سرمايه ساختاري  و هم بر سرمايه مشتري تأثيرمثبت داشته و از طرف ديگر سرمايه ساختاري 
 .يت و رشد سرمايه مشتري مي گرددنيز باعث  تقو
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  مقدمه.1
 و شركتهاي پيشرو امروزي، سهم دانش نسبت به ساير منابع روز به روز              سازمانهادر  
شـركتها             در حال    افزايش بوده بطوريكه امروزه تداوم فعاليت و سودآوري اكثر سازمانها و 

شهود    بنابراين هر چقدر سازمانها و شركتها به لحاظ دارايي        . وابسته به دانش است    نامـ  1هاي 
توسـعه                  2و سرمايه فكري   الاي رشـد و  بـ  غني باشند آنها بهتر و سريعتر مي توانند به سطوح 

فكـري       چالش عمده. دست يابند  سـرمايه  ابي  ارزيـ ازي، درك، و  سـ وم  مفهـ ه   در اين زمينـ
دي       ها كمك مي     به سازمان  3مديريت دانش . است توانمنـ د  ت      كند تا بتواننـ اي    هـا و قابليـ هـ

  .  شناسايي و مورد استفاده قرار دهند4خود را به منظور دستيابي به اقتصاد دانش محور
كـشورهاي      صلي  دليل ا شد كه    تصور مي عمدتا   سط قرن بيستم  تا اوا  دگي  مانـ عقـب 

توسـعه         .ي و فيزيكي اسـت    لهاي ما  در حال توسعه كمبود سرمايه     درحـال  كـشورهاي  ذا  لـ
عمدتا تلاش مي كردند براي جبران عقب ماندگي خود از طرق مختلف به كسب سرمايه               

ب    هاي مالي و فيزيكي بپردازند، كه اين امر به نوبه خود باعـث               ستگي و تخريـ وابـ شديد  تـ
ده اسـت   گبه تجربه ثابت    اما امروزه    .آنها مي گرديد   اقتصادي و سياسي     هاي بنيان  كـه   رديـ

توسـعة      به خودي خود م    ليهاي فيزيكي و ما    تزريق سرمايه  كـشورهاي  وجب تسريع روند 
تنها آن دسته از كشورهائي كه داراي ساختار هاي اداري قوي و             .شود  ميندر حال توسعه    

د            نيروي انساني كارآمد و متخصص هستند       قادرند از سرمايه هاي مالي و فيزيكـي در رونـ
د              اسـتفاده نماينـ روزي    . رشد و توسعه شان به نحو صحيح و درسـت  امـ صاد  اقتـ رشـد و  در 

ي  اقتصادهايپيشرفتگرفته و سرچشمه  ) فكري(هاي نامشهود     توليد ثروت عمدتاً از دارايي    
ب اسـت كـه                ن مطلـ شتر    يافزائ ـارزش  اكثر سازمانهاي موفق نيز حاكي از ايـ بيـ ه      متكـي بـ

  .هاي فيزيكي تا دارايي ستاهاي نامشهود  دارايي

                                                           
1- Intangible assets 
2- Intellectual Capital (IC) 
3- Knowledge Management (KM)   
4- Knowledge Economy  
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روت،     )قبل از اقتصاد دانش محور امروزي     ( اقتصاد صنعتي    در دوران  ثـ د   عوامل توليـ
د      و ماشين  ، پول ،فيزيكي مانند زمين، نيروي كار    مشهود و   هاي    يكسري دارايي  آلات بودنـ

ه     در اقتصاد   . شد  ياز تركيب اين عوامل اقتصادي، ثروت توليد م       كه   ه    صـنعتي، بـ ش بـ دانـ
روزي    اما در اقتصاد دانش   . اهميت چنداني داده نمي شد     ،عنوان يك عامل توليد    امـ  محور 

ي اهميت دارائيهاي نامشهود در فرايند توليد ثروت به مراتب بيشتر از          شهود و    دارايـ مـ اي  هـ
اي    ، دارايي ور دانش مح  در اقتصاد به عبارت ديگر     .(Bontis, 1998,313)  است فيزيكي هـ

محـسوب         ترين دارايي   نامشهود جزو مهم   سـازماني  اي  ه دارائيهـا       و   هشـد   هـ ت اينگونـ      اهميـ
ـــيبـــه مراتـــب بيـــشتر از هـــا  موفقيـــت بـــالقوة ســـازماندر               اســـتهـــاي مـــشهود داراي

(Flamholtz et al, 2002,201) .   ان    بطور خلاصه مي توان گفـت كـه فكـري بنيـ سـرمايه 
  (Wiig, 1997,113).دهد   و ملي را تشكيل مي،، سازمانيرقابت فردي

فكـري        شهود      (سازمانها از طريق تبديل سرمايه  مـ ا  ي و نـ ابع ذهنـ منـ ي هـا و  ه  ) دارائـ بـ
د     ) كالا و خدمات  (دارائيهاي مشهود    ي كننـ فكـري   «اصـطلاح   . ارزش آفريني مـ » سـرمايه 

مطـرح    1969سال   در   1جان كنت گالبرايت  توسط  اولين بار    د   ه   ا،  گرديـ ل از    لبتـ ر   اوقبـ  پيتـ
ارائه يـك   (Feiwal, 1975,126).را به كار برده بود » 3كارگران دانشي« اصطلاح 2دراكر

دقيــق از واژه  جــامع و  فكــري«تعريــف  اوقــات   » ســرمايه  گــاهي  بــوده و  مــشكل  تقريبــا 
شي     دارايي«يا  و   »هاي نامشهود   دارايي«اصطلاحاتي مانند    دانـ اي  ورد       » هـ مـ ن واژه  بجـاي ايـ

وجـود       فلسفه وجودي   در رابطه با    . قرار مي گيرند  استفاده   سرمايه فكري اتفاق نظر جامعي 
ه برخـي از آنهـا              براي آن   و تعاريف متعددي   شتهندا ر    ارائه شده اسـت كـه بـ اره    در زيـ     اشـ

  .مي گردد
ي      دراين زمينه ، يكي از پيشگامان     4ايتامي فكـري را دارايـ ر        ، سرمايه  شي نظيـ دانـ اي  هـ

ابتي            دانش فني، اطلاعات م    رقـ شتري، علائم تجاري و فرهنگ سازماني كه بر حسب توان 

                                                           
1- John Kenneth Galbraith  
2- Peter Drucker   
3- Knowledge workers  
4- Itami,1987 
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فكـري را همـة        1و همكاران روس  . كند  گيري نيستند، تعريف مي     بنگاه قابل اندازه   سـرمايه   
نعكس           دانند كه ترازنامه      هايي مي   فرآيندها و دارايي   مـ ول آنهـا را  معمـ بطـور  يك شركت 

اري و حـق        اعم از    ي نامشهود ها  تمامي دارايي به نوعي   ريف،  اتعاين   . كند نمي تجـ م  علائـ
اي     روشمورد توجه    كه    را امتيازها وين   هـ ز  حـسابداري نـ رد       هـستند، را    نيـ گيـ ي  ر مـ . در بـ

ايجـاد        ، سرمايه فكري را اطلاعات، مالكيت معنوي و تجاربي مي         2استوارت راي  بـ داند كه 
  .گيرند  ثروت مورد استفاده قرار مي

سـازماني،        امل  ش ـ، سرمايه فكري    3ادوينسوناز ديدگاه    وژي  تكنولـ ي،  عملـ ارب  تجـ
ابتي    مي باشد كه    اي    هاي حرفه   روابط با مشتري و مهارت     رقـ ت  ه مزيـ براي دستيابي بنگاه بـ

رادي و   رابونتيس، سرمايه فكري. (Bontis, 2000,312)مورد نياز استدر بازار  انفـ  دانش 
دار   منجر كه مي داند سازماني  پايـ ابتي  رقـ ردد  به مزيت  گـ ي  ه  . (Bontis, 2000,313) مـ بـ

ه  ( پرسنلي و سازماني   هاي  تواناييو   ،سازمان، كاركنان سرمايه فكري يعني    پوليك  اعتقاد   بـ
از          ) سازمانهاي مؤثر در موفقيت       عبارت ديگر نيروي   نيـ ورد  مـ زوده  افـ كه در ايجاد ارزش 

  .(Pulic, 2001,208)هستند
ه  ي كه  سرمايه فكري را هرگونه خلق ارزش       مي توان  به طور كلي،   وش و       بـ يلة هـ وسـ  

وم  به دليل گسترد.كردتعريف صورت مي گيرد، ذهن انسان    مفهـ فكـري  ه بودن  سـرمايه    ،
اين مفهوم از ديدگاههاي مختلفي بصورتهاي متفاوتي دسته بندي شده است كه به برخـي               

   .از آنها در زير اشاره مي گردد
زير  گسترده   سه حوزة سرمايه فكري را به      1997 در سال     فردي بود كه   اوليناسويبي  

  :تقسيم بندي نمود
   در حوزة شايستگي فردي؛-انساني سرمايه
    و در حوزة ساختار داخلي-ساختاري سرمايه

 . در حوزة ساختار خارجي-سرمايه ارتباطي

                                                           
1- Roos et al, 1997 
2- Stewart, 1997  
3- Edvinsson 
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مفهوم-)1(شكل    سازي اجزاي سرمايه فكري  
 (Bontis, 1998):  مأخذ

 
د، اسـت      كاركنان   دره   ك يذخيره دانش سازمان  بيانگر  سرمايه انساني    يابـ از . تبلور مي 

ان       ايجاد شـده    روس و همكاران سرمايه فكري     ديدگاه كاركنـ امل    توسـط  شايـستگي،  شـ
ز          .مي گردد روش كار و تيزهوشي آنها        شايستگي شامل مهارت و آموزش و تيزهوشي نيـ

 راه  از توانائي لازم براي ارائه    تيزهوش  كاركنان  . هاي رفتاري كاركنان است     متضمن مؤلفه 
 اگر چـه    .كارهاي مناسب جهت كاهش مشكلات و بهبود فرايندهاي اجرائي برخوردارند         

ه    را تواند آنها    سازمان نمي  اند اما دارايي سازماني مطرح    با ارزش ترين    كاركنان به عنوان     بـ
د       دگاه    . عنوان يك دارائي هميشگي تلقي نمايـ ديـ ساني         از  انـ سـرمايه  الون،  مـ سون و  ادوينـ

ين   . مي باشد ختلط، مهارت، خلاقيت و توانايي انفرادي كاركنان        دانش م عبارت از    همـ در 
ه                1راستا، هودسـن   وزش، تجربـ آمـ ي،  وراثتـ ي از ژنتيـك  ساني را تركيبـ انـ سـرمايه   روش  ، 

ت         . مي داند زندگي و كسب و كار       ساني را قابليـ انـ سـرمايه  سـازمان در   گروهـي   بونتيس، 
راد     . كند   توصيف مي  نانشي كارك فرادنها از دانش ا     حل  استخراج بهترين راه   افـ روج  از خـ

سـازمان و          ميسازمان   ين  تواند منجر به افت حافظـة  همچنـ راي        بـ دي  تهديـ ت      داوم فعاليـ تـ

                                                           
1-Haudson 

سرمايه فكري 

سرمايه انساني  سرمايه ساختاري  سرمايه مشتري 

دشواري در  بالامتوسط  بسيار بالا
كدگذاري  

پارامترهاي  حجم مناسبدسترسي به كارايي  حجم ماندگار 
گيري   اندازه 

حيطه عملدرون ذهن كاركنان  درون روابط سازمانيروابط خارج از سازمان

جوهره و   هوش انساني   هاي سازمانيخط مشروابط بازار
ماهيت
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د             اي ديگر      البته از زاويه   .گرددسازمان محسوب    سـازمان را مفيـ راد از  افـ روج  خـ وان  تـ مي 
  .دتلقي نمود، زيرا باعث ورود نيروهاي تازه نفس و باانرژي به سازمان مي گرد

وان     سرمايه ساختاري    تـ سـازمان               را مي  ش در  ساني دانـ انـ ر  اير غيـ ذخـ امي  تمـ امل  شـ
سـاختاري          از ديدگاه   . استد سـرمايه  الون  مـ سون و  امل   ادوينـ رم     سـخت شـ زار، نـ زار،    افـ افـ

ه                   پايگاه اري و هرگونـ تجـ م  ات، علائـ اختراعـ ت  هاي اطلاعاتي، ساختار سازماني، حـق ثبـ
انجـام شـدن كارهـا توسـط              موج ـكـه   است   سازماني ديگري    هايقابليت سـريعتر  ر و  ب بهتـ

سـاختاري را     . (Edvinsson et al, 1997,38,39)مي گردد نكاركنا سـرمايه  ز  ونتيس نيـ بـ
ز   مشي ها، راهبردها، خط  دستورالعمل ديگـري ها و هـر چيـ شتر از      بيـ سـازمان را   كـه ارزش 

 را آنچـه    روس و همكاران سرمايه ساختاري    . كند    سازد، معرفي مي    ارزش فيزيكي آن مي   
ي     هايشان در سازمان باقي مي      كه بعد از رفتن كاركنان به خانه       ق   .دكنن ـ  ماند، توصيف مـ  طبـ

ضـعيف  اسلوب و شيوهكه داراي سازماني  سرمايه فكري در    هاي بونتيس     يافته ،  اسـت هاي 
   .نخواهد بودخود ظرفيتهاي تمامي هرگز قادر به استفاده از 

شتري     مـ ده    سرمايه  برگيرنـ ي  در  ي      ارزش فعلـ القوة آتـ بـ ا       و ارزش  سـازمان بـ ط   روابـ
ط       زمره  سرمايه مشتري در    عمدتا  دليل  همين   به   .مي باشد مشتريان   ابي و روابـ بازاريـ ش  دانـ

هم      : همچون اين سرمايه شامل مواردي   از اين رو    . گيرد  مشتري قرار مي   تجـاري، سـ  علائم 
ترس       بازار، اطلاعات مشتري، روابط با مشتريان،        دسـ ل  اي    مـشتريان مراكـز قابـ قراردادهـ  و 

  . (Bontis, 2000,311-318)شود تجاري مي
كه مباحث مرتبط با دارائي هاي دانشي مورد توجه اكثر سازمانها بود،             1998  سال در
جـامعي را طراحـي                  بونتيس   چـارچوب  ي يـك  توانست از طريق مطالعات علمـي و تجربـ

ر عملك ـ           رات آن بـ اثـ فكـري و  سـرمايه  زاي  اجـ اني  آسـ ه  د بـ سـازماني را  نمايد كه بتوانـ رد 
ق    .شناسائي و مورد سنجش قرار دهـد       ن طبـ چـارچوب  ايـ پيـشنهاد    دي،      ي  بعـ ات  مطالعـ  و 

سـازماني   همان  (ساختار سرمايه فكري به سه جزء سرمايه انساني، سرمايه ساختاري            سرمايه 
پيشنهادي  سرمايه مشتري    همان(و سرمايه ارتباطي    ) 1997ادوينسون و مالون در     پيشنهادي  
اي مناسـب          مقدماتي بونتيس   مطالعات  نتايج  . گرديدم  تقسي) بونتيس ه يـك مبنـ باعـث ارائـ
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ا داده            .شدمطالعات بعدي   براي بسياري از     ونتيس بـ بـ به دليل قابليت بكارگيري مكرر مدل 
دل   همچنين .هاي جديد، اين مدل تقويت كننده شرط علمي تكرارپذيري مي باشد           اين مـ

شتر      و   بوده   ) صنعت به خصوص در  (قابل استفاده در ساير بخشها       بيـ باعث استحكام هرچـه 
ز       .مي گردد رابطة بين سرمايه فكري و عملكرد سازماني         ديگـري نيـ بعد از بونتيس محققان 

ر                 ه برخـي از آنهـا در زيـ د كـه بـ موضوع سرمايه فكري را مورد مطالعه و تحقيق قرار دادنـ
  :اشاره مي گردد

دل        اصـلاح ) 2000(1 بونتيس ،چوا چونگ كو و ريچاردسون        - ائي را در مـ بهبودهـ ات و 
ن     . بونتيس از طريق بكارگيري آن در شركتهاي مالزيايي بعمل آوردند          اي ايـ ادعـ طبق 

توانند يك جايگزين منطقـي و        هاي مورد استفاده در اين مدل مي       محققان اولا شاخص  
ا  . مخصوصا عملكرد مالي آنها باشند قابل قبول براي سنجش عملكرد سازمانها و ثانيا بـ

ــه توجــه بعمــل  ب رگرســيون  بخــش  آنــاليز         خــدماتي،غير و تيخــدما هــاي آمــده در 

  . دارد وجود ساختاري سرمايه بر مشتري سرمايه تاثيرگذاري بين سازگارتري هاي همبستگي
ه               - وط بـ مربـ يكي از معدود مطالعات بعمل آمده در زمينه سرمايه فكري در كشور مالزي 

سـاختاري و         اجزاي سر وي  . مي باشد ) 2001(بونتيس   ساني،  انـ مايه فكري يعني سرمايه 
ق   .مورد مطالعه قرار داد   هاي خدماتي و غير خدماتي        در دو بخش فعاليت   را  مشتري   طبـ

ر    ( سرمايه ساختاري تأثير زيادي بر عملكرد هر دو بخـش  يافته هاي وي   خـدماتي و غيـ
د  اگر چه سرمايه انساني نيز در هر دو بخش مهـم          .  دارد )خدماتي ا   انـ رگـذاري آن   اث امـ

  .هاي خدماتي تا شركتبود هاي غير خدماتي  بيشتر بر ساختار شركت
دازه به لحاظ  در صنعت بانكداري    تاكنون   - فكـري     انـ سـرمايه  ري  داني   گيـ چنـ ات  تحقيقـ

وي . استپوليك يكي از معدود تحقيقات در اين زمينه متعلق به  . است گرفتهنصورت  
هاي   ، عملكرد سرمايه فكري را در بانك      با استفاده از مدل ضريب فكري ارزش افزوده       

ين   و  1993-1995هاي    اطريشي طي سال   ال     بانـك همچنـ اي كرواسـي طـي سـ اي   هـ هـ
دازه مورد مطالعه و     2000-1996 ري     انـ رار داد  گيـ اي        .قـ ه هـ ق يافتـ ق     طبـ ن دو تحقيـ ايـ

                                                           
1- Chua Chung Keow and Richardson   
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نجه         بندي بانـك    داري در رتبه    اختلاف معني مشخص گرديد كه     سـ اس  اسـ ر  اي    هـا بـ هـ
ين   مطالعة پوليك .وجود دارداري سنتّي   كارايي و حسابد   شان داد كـه   همچنـ سـرمايه  نـ

الي         با سرمايه سنگ  هاي خدماتي هنوز هم     در بسياري از بنگاه   فكري   مـ اي فيزيكـي و  هـ
شــديدي .نيــست ناســازگاري  دليــل  همــين  انــدازه مــدلبــين  بــه  جديــد و  هــاي        گيــري 
  .شود ديده ميفعلي  حسابداري  هايسيستم

 

اني        1998نيز در سال    اي     مطالعه - بازرگـ نعت و  صـ ر روي ده     1 توسط آژانس دانماركي   بـ
كه نمود  اين آژانس اعلام    . انجام گرفت فعال بودند   سرمايه فكري   زمينه  مؤسسه كه در    

ده            پياده عمـ هم  فكـري سـ سـرمايه  ردن  كـ اتي  عمليـ د   سازي و  ت بلنـ دت   اي در موفقيـ مـ
  .ها دارد سازمان

اي   شركتدر  1999 در سال 2كينزي ير و مك فريطبق يافته هاي تحقيقي كه توسط   - هـ
ق         استراليايي انجام  ش    گرفت، مشخص گرديد كه از طريـ ه        دانـ د بـ ي تواننـ سـازمانها مـ
گـذاري،    داران و تقويت سرمايه      سهام  مفيد و به موقع به     اطلاعاتارائه   :مزاياي همچون 

ابع   فرايند  ، كمك به    اتخاذ تصميمات درست  به منظور   مفيد   اطلاعات   ارائه منـ مديريت 
  .، دست يابندمديريت ارتباط با مشتريتقويت  و ،انساني

مورد مطالعـه و     اثر سرمايه فكري بر عملكرد شغلي را         2005 در سال    3 ونگ و همكاران   -
 يك رابطه عملكرد شغلي    اجزاي سرمايه فكري و   دريافتند كه بين    و  قرار دادند   بررسي  

  .مشخصي وجود دارد
وآوري و    رابطهيك  كه  دريافتند   2005سال   در   4 هوانگ و همكاران   - نـ ين  ي غيرخطي بـ

عملكـرد     تكنولوژي اطلاعات اثر معني    )سرمايه( اماعملكرد بنگاه وجود دارد      ر  داري بـ
ات،           آنها  . بنگاه ندارد  اطلاعـ د  با بررسي اثرات متقابل بين نوآوري و تكنولوژي  دريافتنـ

  .وجود دارد ة مثبتييك رابط  عملكردو تكنولوژي اطلاعات سرمايهكه بين 

                                                           
1-Danish Agency for Trade and Industry  
2- Ferrier and McKenzie  
3- Wang et al 
4-  Huang et a 
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فكـري         2007 در مطالعه جامعشان در سال       ١كابريتا و لي آندرو   - سـرمايه   به بررسي نقـش 
بانكــداري پرداختنــد صــنعت  خلــق ارزش در  يــابي . در  مــدل  مطالعــه پــس از  ايــن  در 

ال            كانـ گـذاري در  سـرمايه  ه    معادلات ساختاري بين تحقيق دريافتند كه  رتبط بـ مـ اي  هـ
اثرگـذاري               سرمايه فكري به طور م     ق ارزش شـده اسـت و شـدت  عناداري منجر به خلـ

  .بيشتر بوده است) فيزيكي و مالي (ها سرمايه فكري از ديگر سرمايه
 مطالعه اي با استفاده از نرم افزار ليزرل به روش معادلات ساختاري نقـش             2009در سال    -

ازم                   سـ عملكـرد   ر  فكـري بـ سـرمايه  زاي  اجـ اني توسـط   سرمايه انساني به عنوان يكي از 
ات             2سرنكو اثبـ روشـني  ه  سـازماني بـ  بررسي شده و اثر مثبت سرمايه انساني بر عملكرد 

  .شده است
فكـري در              :3،2010شارباتي و جواد  - سـرمايه  اين مطالعه در اردن انجام شده است به نقش 

ه جـزء             . عملكرد سازماني اختصاص داده شده اسـت       فكـري بـ سـرمايه  ن مطالعـه  در ايـ
 ارتباطي تقسيم شده كه نقش مثبت آن بر عملكرد سازماني توسـط         انساني، ساختاري و  

  .تحليل انجام شده تأييد شده است
ورد                   مـ ر هـم  در اين مطالعه هدف آن است كه اثرات متقابل اجزاي سرمايه فكري بـ
پيـشنهادات                  زاء  اجـ تجزيه و تحليل قرار گرفته و در صورت وجود اثرات مثبت معنادار بين 

 فرآيند در قالب مدل سازي معادلات ساختاري صورت گرفته كـه در             اين. لازم ارايه شود  
  .  ادامه با تفصيل به اين بحث اشاره مي شود

  
  مواد و روش ها -1

كـاربردي           دف،  هـ اس  اسـ ر  ق بـ اس نحـو           -نوع تحقيـ اسـ ر   ةتوصـيفي و روش آن بـ
 معادلات  يابي   از نوع مدل    اخص از نوع همبستگي و به طور      ها، توصيفي و  گردآوري داده 

                                                           
1- Cabrita,M.,Lendiero  
2- serenko  
3 - Sharbati.,A,Jawad  
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سيار    1SEMمدل معادلات ساختاري. ختاري استسا بـ ري  متغيـ  يك تكنيك تحليل چند 
ي        به بيان دقيق  بوده كه   ز خانوادة رگرسيون چند متغيري      قوي ا  دل خطـي كلـ  GLM 2تر مـ

ادلات    مجموعـه  قرار مي دهد كه بتواندمحققپرداخته و اين فرصت را در اختيار      معـ اي از 
سـاختاري را         . ون قرار دهد   همزمان مورد آزم   طوررگرسيون را به     ادلات  معـ دل  ل مـ تحليـ

ـــك  مـــي تكني تحليـــل ســـاختاري كوواريـــانس يـــا روابـــط خطـــي تـــوان توســـط دو 
ها براي تجزيه تحليل داده . انجام داد 4PLSحداقل مربعات جزئي و  ٣LISRELساختاري
راي     همچنين، .كرداستنباطي استفاده    هاي مختلف توصيفي و   از روش مي توان    بـ نجش    سـ

رم  مي توان    متغيرهاي وابسته    وهاي مستقل   متغير بين   يط علّ رواب اي   افزار از نـ ا  و   SPSSهـ  يـ
LISREL   علوم  مطالعاتهاي تجزيه و تحليل در      ترين روش  يكي از مناسب   .نمود استفاده 

چند  مطالعاتماهيت اين گونه    زيرا  ،  رفتاري و اجتماعي، تجزيه و تحليل چند متغيره است        
ه   تجزيه و . دو متغيري حل نمود   ةان آنها را با شيو    تومتغيره بوده و نمي    ره بـ متغيـ  تحليل چند 

ه و    هـا اصلي آن   كه ويژگي  دنگرد اطلاق مي  يهاي تجزيه و تحليل   روش سري يك ، تجزيـ
ده از   يتركيب ـيك  اين روش، .متغير وابسته استn   متغير مستقل وkتحليل همزمان  پيچيـ

روشي  (تجزيه و تحليل عاملي   : ي همچون روشهاياز  مي خواهد  است كه رياضي و آماري    
سير    ،رگرسيون چند متغيره  ،  )ها  براي تلخيص داده   مـ ل يـك         و تحليل  ه وتحليـ راي تجزيـ بـ

  . استفاده كند  نيز هستند،يك سيستم پيچيده قالب درپديده پيچيده اي كه 
  

  ها و حجم نمونهنحوه گردآوري داده -2-1
ده،            در تحقيق حاضر نسخه اصلي پرسشنامه بونتيس       شـ اجـرا  الزي  مـ ادا و  كانـ  كه در 

رار گرفت ـ      قـ اسـتفاده  اسـتفاده       . ه اسـت  مورد  منظـور  ه  ه   بـ پرسـشنامه      بهينـ ن  نعت  در  از ايـ صـ
اصـلاح شـده     .اصلاحات مختصري در آن بعمل آمد     بانكداري ايران    امل   پرسشنامة   53شـ

  . مي گرديدانساني، ساختاري و مشتري در برگيرنده هر سه سرمايه كهاست پرسش 
                                                           

1- Structural Equation Model   
2- General Linear Model 
3-LInear Structural RELation  
4- Partial Least Squares   
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  1مختصري از پرسشنامه بونتيس) : 1 (جدول
  سرماية انساني

H1 شايستگي   بهترين عملكرد H11  سطح 
H2 جايگزيني استخدام جامع H12  برنامة آموزش    برنامة 
H3 ايده برنامه افرادH13R  هاي نو ريزي روي    مشكل جدايي 
H4 كاركنان   عدم تفكر دربارة كارH14R  كار گروهي 

H5Rارتباطات داخل توانH15R  ينبود    عدم استفاده از حداكثر 
H6 جديد طرح ايده يكديگر H16  هاي    آموختن از 
H7 كاركنان   بيان نظرات كاركنان H17  ارتقاء سطح مهارت 
H8 باهوش   استفاده از حداكثر كاركنان H18  كاركنان 
H9 بهترين كاركنان در صنعت بانكداري H19Rكاركنان   پايين آوردن سطح كار بقية 
H10كاركنان   حداكثر تلاش كاركنان H20  رضايت 

  سرماية مشتري
C1 مشتريان   نشست با مشتريان C10  رضايت عمومي 
C2 كاهش زمان حل مشكلات مشتريان C11 توزيع اطلاعات بازخورد مشتري  
C3 بازار   شناسايي بازارهاي هدف C12  افزايش سهم 
C4 بالاترين سهم بازار  C13Rمشتريانعدم توجه به خواسته هاي    
C5 روابط خواسته سرمايه C14  تداوم    هاي مشتريان گذاري روي 
C6 حفظ خدمات با ارزش افزودة بالا  C15Rخواهند عرضة خدماتي كه مشتريان نمي  
C7 وفاداري مشتريان  C16 مشتريان   اطمينان از ادامة روابط 
C8 مشتريان مشتريان C17  انتخاب بيشتر از سوي    دريافت بازخورد از 
C9 بازارگرا بودن بانك      

ساختاري   سرماية 
S1 كمترين هزينه به ازاي هر معامله  S9 ايده  ها در صنعت بانكداري توسعة بيشترين 
S2 هزينه   كارآمد بودن بانك S10  بهبود نسبت درآمد به 
S3 افزايش درآمد به ازاي هر كارمند  S11 اطلاعات سيستم دستيابي راحت به    هاي 
S4  درآمد به ازاي هر كارمندبالاترين  S12 هاي بانكي از نوآوري حمايت رويه  
S5 كاهش در زمان معاملات  S13Rبوروكراسي مستهلك كننده در بانك  
S6 معامله انجام    عدم جدايي و تفكيك در ساختار بانك S14  كمترين زمان براي 
S7 ايده حمايتي S15  هاي جديد اجراي    فضاي 
S8 ايده دانشS16R  اه حمايت از بهبود    عدم تسهيم 

  

پاســخ تــدوين  درجــه بــراي  پــنج  ليكــرت  طيــف  رايــجهــا از  يكــي از  تــرين  اي كــه 
ه  .گرديدرود، استفاده    هاي بسته به شمار مي      گيري پاسخ   هاي اندازه   مقايس  در اين تحقيق بـ

                                                           
  .س را شامل مي شوندو پرسش هاي منفي يا معكR لازم به ذكر است كه پرسش هاي داراي حرف -١
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اري  مشخص بودن  دليل   آمـ ري  تعداد جامعة  برابـ انتخـاب شـدن از      و  راي  بـ عب  انس شـ شـ
ه در مراحـل             . شدتصادفي ساده استفاده    گيري  روش نمونه  ه اهميـت حجـم نمونـ با توجه بـ

ه شـد   102ا  برابر ب اين تحقيق   ي    حجم نمونه  ايجاد مدل معادلات ساختاري،     . در نظـر گرفتـ
ق   پرسـشنامه  ن تحقيـ اســتان      ي ايـ خـصوصي  ي و  بانكهــاي دولتـ عب  دان شـ كارمنـ توســط 

  .ندكردستان پاسخ داده شد
 
  )روايي(اعتبار  -2-2

در . اسـت محقق  اي است كه همان چيزي را بسنجد كه مورد نظر             ة معتبر سنجه  سنج
نجش      نيست واقع اعتبار يا فقدان اعتبار به خود سنجه مربوط       سـ راي  بـ كـاربرد آن  ه  بلكـه بـ

علاوه بر اين سنجشي داراي پايايي است كه در صورت . گردد موضوع مورد بررسي برمي
اد      .دست يافت تايج يكسان   به ن بتوان   )در مواقع ديگر  (  آن تكرار اعتمـ  دامنة ضريب قابليت 

اد      . در حال تغيير است   ) اعتماد كامل + (1تا  ) عدم اعتماد  (0از   اعتمـ ت  انگر بي ـضريب قابليـ
اي    هاي با ثبات آزمودني و يا ويژگي        گيري ويژگي   آن است كه تا چه اندازه ابزار اندازه        هـ

  يـك  ي محاسبه ضريب قابليت اعتماد     برا .مورد سنجش قرار مي دهد    را  آن  متغير و موقتي    
ي آنهـا   از جمله   . شود  هاي مختلفي به كار برده مي       گيري شيوه   ابزار اندازه  ه روش       مـ وان بـ تـ

ودر    آزمون مجدد يا بازآزمايي، روش هم      كـ كـردن، روش  ارد  -ارز،  روش دو نيمـه  ريچـ  
ايي         . اشاره كرد  1سون و روش آلفاي كرونباخ     پايـ ون از   در اين تحقيق به منظور تعيين  آزمـ

اسـتفاده       د روش آلفاي كرونباخ  زار              .گرديـ ابـ ي  ساني درونـ همـ به  محاسـ راي  بـ ن روش   ايـ
ي       گيري مي   هاي مختلف را اندازه     گيري كه خصيصه    اندازه ه    . رود  كند به كـار مـ بنـابراين بـ

رم                منظور اندازه  اخ و از نـ كرونبـ اي  آلفـ اد، از روش  اعتمـ ت  زار     گيري قابليـ  SPSS15.0 افـ
اگـر  طبق قاعدة تجربي . چه آلفا بيشتر باشد پايايي مقياس بيشتر خواهد بود     هر   .دش استفاده  

ه    انداز.  است مقياس داراي پايايي  مي توان گفت كه     باشد  از آن    و يا بيشتر     6/0آلفا   ة آلفا بـ
ايي           . ها بستگي دارد    پايايي تك تك گويه    پايـ زايش  افـ براي افزايش مقدار آلفا و در نتيجه 

                                                           
1- Cronbach's Alpha  
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مقدار آلفاي كرونباخ ) 2(با توجه به جدول . اي ناپايا را حذف كرد    ه  مقياس بايد همة گويه   
زار جمـع        كه بوده   6/0براي هر چهار سازه بيشتر از        ابـ ودن  بـ هـا    آوري داده    گوياي مطلوب 

د   در مرحله بعد     .يك تحقيق اكتشافي است   انجام  براي   انجـام        بايـ شافي  اكتـ املي  عـ ل  تحليـ
شكيل        كه شواهد كافي و پيش     رود  تحليل اكتشافي زماني به كار مي     . گيرد تـ راي  بـ تجربي 

ه  هستيم كـه     واقع مايل    درنداشته و   وجود  ها    هاي زيربنايي داده    فرضيه دربارة تعداد عامل    بـ
ها   كنند، داده   هايي كه همپراشي بين متغيرها را توجيه مي         منظور تعيين تعداد يا ماهيت عامل     

دوين و           بنابراين تحليل اكتشافي  .  قرار دهيم  كاويمورد وا را   تـ وان يـك روش  عنـ  بيشتر به 
راي بررسـي     ب. يك روش آزمون تئوريلحاظ مي گردد تا  توليد تئوري    بـ منظـور  ين  همـ ه 
يوة  مرتبط با  اي آزمون سرماية فكري و نيز ساختار عوامل           روايي سازه  شـ متغيرهاي تحقيق، 

ه روش مؤلفـه                شافي و بـ اكتـ وع  املي از نـ عـ ل  چـرخش            آماري تحليـ ا  وأم بـ تـ اصـلي  اي  هـ
ام       .گرفتاريماكس و نمودار اسكري مورد استفاده قرار        و سير و نـ تفـ گـذاري     بارهاي بالا، 

ل           5/0بارهاي عاملي بيشتر از     . سازند  ها را ميسر مي     عامل الا و قابـ املي بـ عـ  به عنوان بارهاي 
ايج        ) 2(جدول . اندقبول در نظر گرفته شده   نتـ پرسـشنامه و  ايي  پايـ ي و  ايج بررسـي روايـ نتـ

   .دهد اكتشافي را نشان ميتحليل عاملي
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عاملي اكتشافي) : 2(جدول    خلاصه آزمون پايايي و تحليل 

محققان: ( مأخذ   )محاسبات 
  

آوري  ابزار جمع  يتهاي جدول، مقدار آلفاي كرونباخ گوياي مطلوب      با توجه به داده   
املي  . مي باشد يك تحقيق اكتشافي    انجام  براي  ) پرسشنامه(ها  هداد عـ شافي تحليل  اكتـ ن     ايـ

  .دهدمينشان سرمايه انساني، مشتري و ساختاري براي  عامل را چهار استقلال  ،پرسشنامه
  مدل يابي معادلات ساختاري -2-3

ري            همانگونه كه قبلا ذكر گرديد       متغيـ د  ل چنـ سـاختاري يـك تحليـ مدل معادلات 
دل خطـي    بيان دقيقبوده كه ضمن  از خانواده رگرسيون چند متغيري      قويبسيار   تر بسط مـ
ه           مجموعـه كه  دهد    ميرا  امكان  اين   محققّ    به GLM كلي يون را بـ رگرسـ ادلات  معـ اي از 

ي       . طور همزمان مورد آزمون قرار دهد      سـاختاري را مـ وان توسـط      تحليل مدل معادلات  تـ
سـاختاري       ط خطـي  ا روابـ انس يـ كوواريـ انجـام داد  LISRELتحليل ساختاري  تكنيـك   . 

نتايج ارزيابي
  
  

اخ  متغير پنهان
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  734/17  584/2  )عامل اول(

  890/16  579/1  )عامل دوم(

  014/14  440/1  )عامل سوم(
  579/0  688/0  سرماية انساني

  9814/13  285/1  )عامل چهارم(

619/62  

  154/17  512/2  )عامل اول(
  956/13  685/1  )عامل دوم(
  926/13  187/1  )عامل سوم(

  623/0  677/0  سرماية مشتري

  659/13  072/1  )عامل چهارم(

697/58  

  009/18  805/2  )عامل اول(
  325/15  554/1  )عامل دوم(
  053/14  267/1  )عامل سوم(

  713/0  745/0  سرماية ساختاري

  803/13  105/1  )عامل چهارم(

191/61  

انتخاب شده براي انجام تحليل عاملي داردبيانگ)  اولكين- مير-كايزر (KMOمقدار شاخص متغيرهاي    .ر كفايت نمونه و 
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LISREL املي     بنامهاي  اي از دو تحليل        آميزه عـ ل  دي تحليـ دازه   ( ١تأييـ انـ دل  ري   مـ  و   )گيـ
ردد )مدل ساختاري (2تحليل مسير  گـ دازه   .  تشكيل مي  انـ دل  نجش    منظـور از مـ سـ ري،  گيـ

سرمايه انساني،  (و متغيرهاي پنهان    ) هاي پرسشنامه گويه(روابط بين متغيرهاي مشاهده شده      
ق       ) مشتري و ساختاري     ازه   بوده كـه از طريـ سـ ايي  اي     شناسـ ا     هـ رتبط بـ اي پنه ـ  مـ ان متغيرهـ

مـشخص  مدل معادلات ساختاري     به بيان ديگر     .صورت مي گيرد  ) عوامل استخراج شده  (
سـنجيده    بوده كند كه متغيرهاي پنهان با متغيرهاي قابل مشاهده مرتبط       مي ق آنهـا  و از طريـ
ا چـه حـد          هر يك از شاخص   همچنين اين مدل بيانگر اين مطلب است كه          .شوند  مي هـا تـ

ين   منظور از مدل ساختاري، صرفاً     .ند هست  هانمتضمن مفهوم ابعاد متغير پن     ط علّـي      تبيـ  روابـ
به بيان ديگر هدف اين مدل كشف اثرات مستقيم و غير مستقيم            . بين متغيرهاي پنهان است   

سـاختاري و        . زا است زا بر متغيرهاي پنهان درون    متغيرهاي پنهان برون   دل  ي مـ صورت كلـ
  .(Kline,1998,22-32 )است ) 1(طه  به صورت رابLISRELگيري در تكنيك  مدل اندازه

  

)1        (( ) ( ) ( ) ( )
( ) ( )

y

x

ε

δ

E ζ 0; COV ζ Ψ E ε 0; COV ε Θ

E δ 0; COV δ Θ

y Λ η ε
η Β η Γ ξ ζ

x Λ ξ δ
= = = =

= =

= +⎧
= + + ⎨

= +⎩
 

  
دل   ،  شناسايي مدل ،  تدوين مدل  :يابي با اين تكنيك طي پنج مرحله      مدل رآورد مـ ، بـ

ات         . گيرد انجام مي  اصلاح مدل  و   ،ارزيابي برازش مدل   تحقيقـ نظـري  تدلال  اسـ با توجه به 
  .گردد بيان مي) 2(رابطه پيشين نماد ماتريسي مدل تحقيق طبق 

                                                           
1- Confirmatory Factor Analysis  
2- Path Analysis  
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i i

i i

i i

i i

i p Per ε

i h H δ

i c C δ

i s S δ

Per H H S S C C HC H C HS H S CS C S Per

1,...,10

1,...,20

1,...,17

1,...,16R

i

i

i

i

p λ η θ

h λ ξ θ

c λ ξ θ

s λ ξ θ

η α γ ξ γ ξ γ ξ ξ ξ ξ ξ ξ ξ ζφ φ φ

=

=

=

=

= +⎧
⎪

= +⎪
⎨ = +⎪
⎪ = +⎩

= + + + + + + +

) 2      (

      
دل        رآورد مـ بـ ي همگراايجـاد   هدف از  ين    ئـ ه     بـ انس نمونـ كوواريـ اتريس  ا  ،  )S(مـ بـ
به حداقل رساندن ماتريس پسماند، يعني سپس و  ) ∑(θ)(ماتريس كووراريانس جامعه    

ان ب ـ  .  است S و∑(θ)تفاوت بين  پنهـ اي  متغيرهـ صورت با فرض اينكه جملات خطا و 
 پارامترهاي آزاد در مدل،     1اند، يافتن برآورد حداكثر درستنمايي      ي نرمال توزيع شده   پرسش

  .است) 3(معادل به حداقل رساندن تابع رابطه 
[ ] ( ) ( )( ) ( )-1

MLF S, (θ) log θ tr S θ log S p q∑ = ∑ + ∑ − − +) 3            (
              

1W-  ومجموع عناصر قطر اصلي ماتريس  tr در فرمول فوق = ه   q و p ؛∑ ز بـ  نيـ
از طرف  . زا است زا و برون  متغير پنهان درون  مرتبط با   ترتيب تعداد متغيرهاي مشاهده شده      

مـشاهده شـده اسـت          p+qديگر،   اي  متغيرهـ سه        . تعداد كل  مقايـ ا  دل بـ رازش مـ بـ ابي  ارزيـ
دل     (ده براي جامعه    ماتريس كوواريانس برآورد ش    اس مـ اسـ ر  انس     ) بـ كوواريـ اتريس  مـ و 

اســاس داده(نمونــه  شــده بــر  مــشاهده  دســت مــي) هــاي  )آيــد  بــه  )( )S θ−∑ .تــرين   مهــم
عبارت از  پردازند،    هاي برازندگي روابط خطي ساختاري كه به تبيين واريانس مي           شاخص

برازنــدگي برازنــدگ، (GFI) 2شــاخص  شــده  تعــديل  نظــر (AGFI) 3يشــاخص   كــه از 
ديل شـده      تعـ ب          و   ،درجات آزادي  اي تقريـ خطـ انس  واريـ رآورد  بـ  (RMSEA) 4جـذر 

اي   داري براي شاخص    پرسش آزمون معني     هيچ. هستند ين صـفر       AGFIو   GFIهـ كـه بـ
                                                           

1- Maximum Likelihood (ML)  
2- Goodness-of-Fit Index  
3- Adjusted Goodness-of-Fit Index 
4- Root Mean Square Error of Approximation  
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ها به  هر چه اين شاخص   . متغير است، وجود ندارد   ) برازش كامل (و يك   ) برازش ضعيف (
شـاخص       .ها دارد   رازش بهتر مدل از داده    تر باشد، اشاره به ب       نزديك 1 ورد  مـ   RMSEA در 

دل       نيز   رازش خـوب مـ بـ ده  دهنـ وده  مقادير كوچك شاخص، نشان  ن     بـ نحـوي كـه ايـ ه  بـ
 نيز نسبتاً خوب 00/1 تا 05/0از ( است 05/0هاي خوب برابر يا كمتر از         شاخص براي مدل  

ن      .  دارد كردن مدل بهينه    و اصلاح مدل نيز سعي در بهبود     ). شودمحسوب مي  ه ايـ توجـه بـ
تـشخيص     نكته ضروري است كه هيچ آزموني        وش     قادر به  فرامـ دي  كليـ اي   شـده   متغيرهـ

                                گيـــــردمـــــي  صـــــورت ك تئوريـــــنيـــــست، زيـــــرا ايـــــن كـــــار بـــــصورت 
( Jöreskog, K. G. and D. Sörbom ,1983).  

بر روي تحليل عاملي تأييدي كه بخشي از        است  بهتر  گيري  براي برآورد مدل اندازه   
اي            .نمائيم تمركز   ،گيري است   الگوهاي اندازه  متغيرهـ نجش  سـ نحـوه  ورد  مـ ن الگـو در   ايـ

اي است     در واقع ساختار عاملي، فرضيه     .كند  پنهان توسط متغيرهاي مشاهده شده بحث مي      
ي رود   هاي مشاهده شده به       همبستگيبيان  كه براي    املي    .كار مـ عـ ل  دي از نظـر       تحليـ تأييـ  

شه از          وجبري بسيار پيچيده     هميـ باتي  محاسـ ه     LISREL براي هرپرسـش  ا برنامـ اي     و يـ هـ
دلي         .شود  معادل آن استفاده مي    مـ دي  تأييـ ي طراحـي   در تحليل عاملي  شـود كـه در آن        مـ

دل  . گردند هاي تجربي بر پايه چند پارامتر توصيف يا محاسبه مي شود داده فرض مي  اين مـ
ت،       ات قبلي درباره ساختار داده    مبتني بر اطلاع   اسـ ه   هـا  ب يـك         البتـ سـاختاري كـه در قالـ

شين            پيـ شافي       (تئوري، فرضيه و يا دانش حاصل از مطالعات  اكتـ املي  عـ ل  ان تحليـ ه  ) همـ بـ
  .باشددست آمده 
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  tگيري سرماية انساني به همراه مقادير  مدل اندازه): 2(شكل 

  محاسبات محققان: مأخذ
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  tگيري سرماية ساختاري به همراه مقادير  دازهمدل ان): 3(شكل 

  محاسبات محققان: مأخذ
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 tگيري سرماية مشتري به همراه مقادير  مدل اندازه): 4(شكل 

 محاسبات محققان: مأخذ
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املي              نتايج مدل اندازه   عـ ل  د تحليـ سـاختاري در تأييـ گيري سرمايه انساني، مشتري و 
  . نشان داده شده است) 3(شده در جدول اكتشافي انجام 

 
  هاي خوبي برازش خلاصه تحليل عاملي تأييدي و شاخص) : 2(جدول 

  )محاسبات محققان: (            مأخذ

  
ي  . ها است   دار بودن ضرايب مدل     برازش خوب و معني   بيانگر  نتايج     شـود  مشاهده مـ

املاً          كه تئوري ساخته شد    كـ شافي  اكتـ دل      ه در قسمت تحليل عاملي  ايج مـ نتـ اي  توسـط  هـ
ردد           . شودد مي  تأيي گيرياندازه گـ رآورد  بـ سـاختاري  دل  د مـ دل     . در ادامه بايـ منظـور از مـ

مـستقيم و         . ساختاري، روابط عليّ بين متغيرهاي پنهان است       رات  اثـ هدف اين مدل كشف 
ه             زا بر متغيرهاي پنهان درون      غير مستقيم متغيرهاي پنهان برون     ارت ديگـر ارائـ عبـ ه  زا و يا بـ

ره     در اين م  . تحليل مسير مدل تحقيق است     نمـ ي          رحله لازم اسـت  راي معرفـ بـ املي  عـ اي  هـ
ب خطـي          . ها محاسبه شوند    مقادير عامل  ق تركيـ دي اسـت كـه از طريـ جديـ ر  ل، متغيـ عامـ

  :شوند هاي اصلي متغيرهاي مشاهده شده بر پايه فرمول زير محاسبه مي نمره
)4                                                          (∑= ijij XWF  

رف متغيرهاسـت    iهاي عاملي و       بيانگر ضرايب نمره   Wدر فرمول فوق     معـ ه جـز    .   بـ
ره      هاي اصلي هيچ يك از روش       تحليل مؤلفه  نمـ ه ي  ه ارائـ ادر بـ قـ اي   هاي تحليل عاملي،  هـ
ه            Wها    براي برآورد ماتريس وزن   . دقيق نيستند  وجـود دارد كـه باعـث ارائـ  چندين روش 

د   هاي مختلفي مي    نمره ره       SPSSر  د.  گردنـ نمـ رآورد  بـ راي  بـ املي از سـه روش             عـ اي  هـ
ره                -رگرسيون، بارتلت و اندرسون    نمـ ه  ي شـود كـه همـه آنهـا بـ ا     رابين  استفاده مـ ايي بـ هـ

ولي           ، نمره LISRELدر  . گردند  ميانگين صفر منجر مي    فرمـ توسـعه  ق  هاي عاملي از طريـ

  2χ  GFI AGFI RMSEA 
انساني فاكتور، 4 (  سرماية    088/0  81/0  89/0  83/67  ) گويه11 
ساختاري فاكتور، 4 (  سرماية    000/0  91/0  95/0  81/30  ) گويه11 
مشتري فاكتور، 4 (  سرماية    019/0  88/0  94/0  30/38  ) گويه11 
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وند    رابين ارائه گرديد، محاسبه مي     -كه توسط اندرسون   ره   . شـ نمـ ن  ان        ايـ همـ املي  عـ اي  هـ
ل      ورش عامـ تـ اتريس                 برآورد بدون  مـ ا  ر بـ ز دقيقـاً برابـ انس آنهـا نيـ كوواريـ اتريس  مـ هـا و 

املي     هاي برآورد نمره    ساير روش . هاي مرجع است    كوواريانس برآورد شده عامل    عـ اي  هـ
 برآورد شده tدر ادامه مدل ساختاري كه حاوي ضرايب و مقادير . ها را ندارند    اين ويژگي 
  .شوندن مياست، بيا

  
  

 
   مدل ساختاري تحقيقt ضرايب برآوردي و ضرايب -)5(شكل 

 )محاسبات محققان: (مأخذ
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  نتايج و بحث -2
سـرمايه     همچنين شامل    ها و برازش مناسب مدل  بيانگر  هاي برازش   شاخص  زاي  اجـ
ستگي      .  مي باشند   هستند، داراي اثرات معنادار بر يكديگر    كه  فكري   همبـ سير،  مـ در تحليل 
متغير برابر است با مجموع مسيرهاي ساده و مركبي كه اين دو متغير را به هم متصل بين دو   

 شـكل   اثرات متقابل اجزاي سرمايه فكري برگرفته از       مي توان  درك بهتر   براي   .كند  مي
  . كردبيان) 4(جدول را به شرح ، )5(

  
  نتايج تحليل مسير مدل ساختاري ) : 4(جدول 

اثر كل  اثر غيرمستقيم اثر مستقيم   به        از              : مسير  
  24/1 انساني                                 ساختاري

)53/4(  --  24/1  
)53/4( 

  36/0  انساني                                  مشتري
) 18/1(  

01/1)=82/0)(24/1( 
)65/3(  

01/1  
)65/3( 

  82/0  ريساختاري                             مشت
)53/2(  --  82/0  

)53/2( 
  . مسيرها هستند tاعداد رديف بالا ضرايب مسير و اعداد رديف پايين مقادير :  توجه

  )محاسبات محققان: (مأخذ

  
ل داده       نتايجبا توجه به     ي     حاصل از تجزيه و تحليـ ت    هـا مـ وان دريافـ ان  كـه  تـ ميـ در 

ادار   يك  ،  ) مشترييعني سرمايه انساني ، ساختاري و       (اجزاي سرمايه فكري     معنـ اط   يارتبـ
سـاختاري      سرمايه انساني به طور مستقيم و غير مستقيم         . وجود دارد  سـرمايه  أثير بر  ت   تـ مثبـ

اري      شته و اين در حالي است       دا آمـ شتري از نظـر  مـ كه اثر مستقيم سرمايه انساني بر سرمايه 
ت كـه     .دار نبوده و تنها اثر غير مستقيم از نظر آماري معنادار مي باشد   معني وان دريافـ تـ مي 

البته بايد توجه كـرد كـه       . استاثر مستقيم مثبت    داراي  سرمايه ساختاري بر سرمايه مشتري      
سـاختاري                   سـرمايه  ر  ساني بـ انـ   در اين ميان شدت ميزان اثرگذاري  بيشتر مربوط به سرمايه 

  .مي باشد
   

www.SID.ir


 1389پائيز   – 14 شماره –فراسوي مديريت 

 

42

  پيشنهادات
ده   از آنجائيكه    پديـ ذا       اي    سرمايه فكري  ت، لـ اسـ دي  بعـ د  اني   زش     ار  چنـ ايجـاد  زمـ

ل  اثرگـذاري  هرچـه  . گذار باشندرياثتشود كه اجزاي سرمايه فكري متقابلاً بر هم          مي متقابـ
ادر  بايد  مديران ارشد سازمانها     تمامي   .شدشتر باشد، ارزش ايجاد شده نيز بيشتر خواهد         يب قـ

ري سرمايه فك مديريت   .باشندتوانايي مديريت دانش در احراز عملكرد شغلي        به شناسايي   
فرصت مناسبي را در اختيار سازمانها و شركتها قرار مي دهد كه از طريق آن مديران ارشد                 

د                ركت خـود بيفزاينـ شـ ا  سـازمان و يـ ر ارزش  ه   . مي توانند بـ ن     البتـ ه ايـ اصـلاح   لازمـ  كـار 
شهود و        داراييسنتي مرتبط با    هاي    نگرش نامـ اي  ديت در  هـ ايي،  شنا جـ دازه  سـ انـ ري و       گيـ

وان   ميتحقيق  هاي اين     افتهيطبق  . مديريت دانش است   سـرمايه    گفـت كـه   تـ زاي  اجـ ان  ميـ
سرمايه  بدين معني كه . وجود دارديارتباط معناداردر صنعت بانكداري ايران يك     فكري  

نيز و سرمايه ساختاري    بوده  مثبت   تأثيرداراي  انساني بر سرمايه ساختاري  و سرمايه مشتري         
ن            با ت .مي گردد تقويت و رشد سرمايه مشتري      باعث   ايج حاصـل از ايـ نتـ ه  ق وجـه بـ ، تحقيـ
ران       به منظور تقويت و رشد سرمايه فكري        توان پيشنهاداتي را      مي ايـ بانكـداري  نعت  صـ در 

  .در دو محور ارائه كرد
  

  :دنشو براي تقويت هر يك از اجزاي سرماية انساني ارائه ميپيشنهادهاي زير  -
داف       هستند ليشناسايي  مشاغل استراتژيك سازمان، منظور شناسايي مشاغ        اهـ  كه تحقـق 

 د؛ نباش  در گرو انجام مؤثرآنها مييسازمان

 هاي بهبود؛  گيري مستمر سطح شايستگي كاركنان و استفاده از برنامه اندازه

 گيري رضايت شغلي در سازمان؛ طراحي و ايجاد سيستم اندازه

 ؛ نتايجيل هاي زماني و تجزيه و تحل گيري مستمر رضايت شغلي كاركنان در بازه اندازه

ع                       ع موانـ راي رفـ بـ ات  اطلاعـ ل  ه و تحليـ حاصـله از تجزيـ اتخاذ تصميماتي بر اساس نتايج 
 دستيابي به رضايت شغلي؛ 

 تدوين برنامه و اهداف عملكردي متوازن و در عين حال داشتن نگرش سيستمي به آن؛ 
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 هاي زماني؛  گيري مستمر عملكرد كاركنان در بازه اندازه

تحليــل اطلا انــدازهتجزيــه و  حاصــله از  مقايــسه آن بــا  عــات  كاركنــان و  عملكــرد  گيــري 
 استانداردهاي عملكردي و انجام اقداماتي از قبيل تشويق و تنبيه؛ 

 تهية مسيرهاي شغلي و جداول جانشيني براي مشاغل سازمان؛

 استفاده از اطلاعات عملكردي افراد به هنگام ارتقاي آنها؛ 

ي             صـت ها و فر    ها، مشاوره   ارائه آموزش  ود وضـع آتـ بهبـ ه  راي كمـك بـ بـ سـازماني  اي  هـ
  .كاركناني كه داراي عملكرد مناسب هستند

  

  : شود براي تقويت هريك از اجزاي سرماية ساختاري پيشنهادهاي زير ارائه مي -
مــشتريان     بــراي  بيــشترين ارزش  كليــدي كــه داراي  فرآينــدهاي  دســته از  شناســايي آن 

 باشند؛  مي

مــذك فرآينــدهاي  داخلــي و مــستندسازي  رقبــاي  تجربيــات  بكــارگيري  شناســايي و  ور و 
 خارجي؛ 

پــروژه    تيمــي و  ســاختارهاي  همچــون  مــدرن  پيــشرفته و  ســاختارهاي  اي در  اســتفاده از 
 هاي مختلف سازمان؛  قسمت

 سازد؛ مي هاي اطلاعاتي كه دستيابي به اطلاعات را ساده  استفاده از سيستم

ا              اختصاص بودجه و زمان بيشتر به امر تحقي        ل بـ اري و تعامـ همكـ كـاربردي و  توسـعة  ق و 
 استفاده از تجربيات رقباي داخلي و خارجي؛ همچنين  علمي و مراكز

پيـشنهادات        ستم  سيـ سـازمان  دروناستفاده از  ان و           ي  كاركنـ رات  نظـ ت  راي دريافـ بـ رون    بـ
  . براي دريافت نظرات مشتريانيسازمان
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