
 

 

  :عملکرد سازمانی وسرمایه انسانی ارتباط بین 

 شرکت بیمه آسیا شعب پژوهیمورد 

 3، عبدالرضا اميري2یتیکبر يدريح، طيبه 1ابوالقاسم نادري

 31/31/49تاریخ پذیرش:    7/8/49تاریخ دریافت: 

 چکیده
. بوده استمۀ آسیا سرمایۀ انساني و عملکرد سازماني در شعب بی و ارزیابي رابطه مطالعه مقالههدف این 

و  (3141) پرسشنامه سرمایۀ انساني نادری شامل گیریاندازههمبستگي و ابزار  -روش پژوهش توصیفي

پرسشنامۀ محقق ساختۀ رضایت مشتریان بر اساس طیف لیکرت و همچنین اسناد و مدارک سازماني بوده 

برای مقدار ضریب آلفا که  شدهيابیارزاز طریق ضریب آلفای کرونباخ  هاپرسشنامهاست. قابلیت اعتماد 

های حاصل از یافته( حاصل گردید. 31/1( و )41/1)به ترتیب پرسشنامۀ سرمایۀ انساني و رضایت مشتریان، 

و در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا میزان سرمایۀ انساني ( 3) د که:ندهپژوهش نشان مي های آماریتحلیل

و به لحاظ  است بوده متوسطتر از حد و میزان سود در حد پایین در حد بالاتر از متوسطرضایت مشتریان 

 با یکدیگر شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا و فروش میزان درآمد (2ها معنادار هستند؛ )آماری این وضعیت

بین ( 1؛ )اندشده مشخص زین ترین عملکردضعیفدارای بهترین و ، شعب ارتباطنیدراو  بودهمتفاوت 

و رضایت  ، درآمدسود، فروشمیزان با  -و مهارتدانش و تخصص  -آن هایمؤلفه سرمایۀ انساني و

سرمایۀ  هایمؤلفهاز بین  (9)و ؛ وجود دارد یرابطۀ مثبت و معنادارمهارت با درآمد(  استثناءبه) مشتریان

تغییرات  ادر رابطه بمهارت و تخصص  هایمؤلفه و و فروش تغییرات درآمددر رابطه با دانش  ۀمؤلف ،انساني

 دارند. بیني بالایيرضایت مشتریان قدرت پیش دانش و مهارت در رابطه با تغییرات هایمؤلفهو  سود

سرمایۀ انسانی، دانش، مهارت، تخصص، عملکرد سازمانی، درآمد، سود،  واژگان کلیدی:

 فروش، رضایت مشتریان
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 مقدمه

و بازار آزاد مواجه هستند  شدنجهانيدر عرصۀ اقتصاد جهاني با روندهای نوین  هاسازمان

شود. ميرکن محوری و اساسي موفقیت اقتصادی محسوب  ،که در آن رقابتي بودن

 متولیان داشتن سازماني کارآمد و شایسته که بتواند این هدف را محقق سازد، منظوربه

ت ها، افزایش محصولاهزینهمستمر عملکرد خود را از طریق کاهش  طوربهها باید سازمان

بونتیس و ) بازار بهبود بخشندوری در ارتقای بهرهکیفیت و بهبود ، انهو خدمات نوآور

ها و دانایي در سازمان ۀو توسع یمحور دانایي. ضرورت التزام به تفکر 3(2114سرانکو، 

مدیران دانایي در این عرصه، به شعار  عنوانبهپذیرش نقش مدیران منابع انساني 

)ابیلي و  مند هستند مبدل شده استظ مزیت رقابتي خود علاقههایي که به حفسازمان

در منابع انساني و اعتلای کیفیت نیروی  گذاریسرمایه ( و بر همین اساس،3183موفقي،

 عملکرد موفق است رابطه با های کلیدی و بنیادی درراهها و زمینهکار یکي از 

 از استفاده ونامشهود  یهایيدارا خلق توانایي ،محور یيدانا اقتصاد در(. 3184)رحیمي،

 شوديم هاسازمان برای اساسي شایستگي نوع یك ایجاد به منجر ،هادارایي این ارزش

های کارکنان اثرات قابلیتها و توانایيتجربه نشان داده که افزایش  .2(2119کنان و البار، )

، همکارانبکر و )دارد بر عملکرد شرکت  درنتیجهمالي و پیامدهای مستقیمي بر روی 

پیدا اهمیت زیادی  هاشرکتانساني  یهاهیسرماگذاری ارزش، سنجش و روازاین .1(2113

 اریبساست. این در حالي است که در کشور ما مفهوم سرمایۀ انساني یك مفهوم کرده 

این قبیل ندارند و از ارزشي که زیادی با آن آشنایي  هاسازماناست که مدیران  دیجد

گیری ارزش این به اندازه تبعبهغافل بوده و اغلب کنند ميی ناملموس ایجاد هادارایي

مدیران اهمیت و ارزش نیروهای انساني  کهدرصورتيخود هم اعتنایي ندارند.  یهایيدارا

 هاآناصلي سازمان بشناسند، به  یهاهیسرما عنوانبهرا  هاآنو  باشند خود را درک کرده

انساني،  یهاهیسرمادر جهت ارتقای جایگاه علمي و تخصصي  اعتماد کرده و با تلاش

                                                           
1. Bontis & Serenko  
2. Kennan & Aulbur 
3. Becker et al. 
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و از فشارهای دروني  بندمزیت رقابتي دست یا درنتیجهخواهند توانست به عملکرد برتر و 

 .(3184 بیگي و همکاران،) بکاهند را بر خود و سازمان شدهلیتحمو بیروني 

کند افزایي ایجاد ميهم ، نیروی عظیمهاسازمان عملکرد بهبود مستمراز سوی دیگر، 

سازماني شود.  های تعاليتواند پشتیبان برنامه رشد و توسعه و ایجاد فرصتکه این نیرو مي

کنند. بدون ای را در این مورد اعمال ميندهفزایو مؤسسات تلاش  هاسازمان و هادولت

های چالشبررسي و کسب آگاهي از میزان پیشرفت و دستیابي به اهداف و بدون شناسایي 

و  شدهنیتدو یهااستیسو اطلاع از میزان اجرای  دبازخور کسب و سازمان پیش روی

 شد نخواهد میسر عملکرد شناسایي مواردی که به بهبود جدی نیاز دارند، بهبود مستمر

 .(3181 )رحیمي،

در دنیای نوین  چراکهنیست؛  مستثنا شدهگفتهدر این میان صنعت بیمه نیز از موارد 

را  پررقابت یامجموعه، این صنعت های بیمه خصوصيشرکتو با آغاز فعالیت  تتجار

 منظوربهاجتماعي و فناوری -اقتصادعوامل  بازار،عوامل وری کرده است که از آگرد

تغییرات  کهنیالحاظ ، به یيمحیط پویاچنین . در ردیگيمموفقیت هر چه بیشتر خود بهره 

مختلفي شده است و از  یدهایو تهدها فرصتب ایجاد های دنیای تجارت موجسریع مؤلفه

افزوده  هاآن، بر قدرت و توانایي ابندیيم یترعیانتخاب وساین طریق مشتریان قدرت 

رات نیازمند و سرعت این تغیی در حال تغییر هستند سرعتبه شدهگفته عواملاما ؛ شودمي

های شرکتفشاری است که  است. این رفتار حاصل های بیمههای سریع شرکتواکنش

 رقابتي تجارت برای بهسازی و پیشرفت خود متحمل شدتبهمختلف بیمه از دنیای نوین و 

تغییرات محیطي  و واکنش در پاسخ به پذیریانعطافروشن است  .شونديم

، حالدرعیننیست.  پذیرامکان، بدون دسترسي به نیروی ماهر و متخصص، شدهگفته

 انساني بیمه در ایران فقدان منابع یهاشرکتسي فراروی اسا یهاچالشیکي از 

در همین راستا شرکت  است. ارتباطدراین کافيگذاری و عدم سرمایه دیدهآموزش

انساني  یهاهیسرما گذاری درسرمایه بخصوصسهامي بیمۀ آسیا تشخیص داده که دانش و 
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 هستندیت رقابتي حیاتي در خلق ارزش اقتصادی و دست یافتن به مزعاملي موجود 

 .(3187 و همکاران، زادهحسن)

در  -بیمه یهاشرکتمرکز نظارت بر عملکرد  عنوانبه -بیمۀ مرکزی ایران  کلرئیس

(، به کمبود تحقیقات و 3183) فراروی صنعت بیمه یهاچالشهمایش مدیریت بر 

ژوهشي بیمه مراکز تحقیقاتي و پ»مرتبط با مسائل اجرایي اشاره کرد و گفت:  یهاپژوهش

کنند و ميبیمه و مراکز اجرایي فعالیت  یهاشرکتي مستقل از صورتبهدر بیشتر موارد 

نیازهای بیشتر جنبۀ نظری داشته و  مؤسساتدر این  شدهفیتعر یهاپروژهو  هاطرح

 طوربهامروزه با توجه به همین مطلب و این امر که . «کندينمهای بیمه را رفع شرکت

ملي حیاتي و اع عنوانبهحققان و پیشگامان عرصۀ مدیریت از سرمایۀ انساني م یاندهیفزا

اما تاکنون چگونگي این  کننديمرابطه دارد، یاد  هاسازمان وکارکسبمهم که با عملکرد 

، ترتیباینبه؛ قرار نگرفته است موردمطالعهبیمه در صنعت  خصوصبهرابطه در ایران، 

در شعب  هاآننساني و عملکرد سازماني و رابطۀ بین بررسي وضعیت سرمایۀ ا ضرورت

؛ شوداحساس ميراهبردی یك مسألۀ مهم اجرایي و حتي  عنوانبهشرکت سهامي بیمۀ آسیا 

تا رابطۀ موجود بین سرمایۀ انساني و عملکرد  شده استبنابراین، در این پژوهش تلاش 

 پیشینهدر ادامه مطالب، ابتدا  قرار گیرد. موردبررسيسازماني در شرکت سهامي بیمۀ آسیا 

شود. در پایان های تحلیل توضیح داده ميکم و کیف تحقیق میداني و روشمباحث ارائه و سپس 

 گیرند.ها و نتایج کلیدی در اختیار خواننده قرار ميهای تجربي همراه با یافتهتحلیل

 پیشینه و الگوی مفهومي تحقیق
 علاقه شیافزا به منجر اطلاعات و دانش بر يمبتن دیدج اقتصاد ظهور: سرمایه انسانیالف( 

 را نیمحقق از یاریبس توجه که حوزه نیا .است شده ه انساني رایسرما حوزه در مطالعه به محققان

 دهنديم قرار مورداستفاده شرکت ارزش نییتع یبرا یابزار عنوانبهاست  نموده جلب خود به

مقوله  اصلاًانساني در چارچوب تحلیل سرمایه  تحلیل عامل (.2117 گران،ید و وتانگی)پ

دور  یهاگذشتهاو و سرمایه فیزیکي، به  هایمهارتجدیدی نیست بلکه قیاس بین انسان و 

نخستین برای استدلال درباره مفهوم سرمایه انساني  یهاتلاش(. 3181)نادری،  گرددبرمي
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ه واحد و روشن درباره این یك نظری 3411 یهاسالانجام شده بود، اما از  37از قرن 

در  2کویپاصطلاح سرمایه انساني اولین بار توسط  (.3433، 3کیکر) موضوع رشد یافته است

مطرح شد؛ اما در ادبیات نئوکلاسیك مدرن توسط ژاکوب مینسر در سال  3428سال 

افرادی همچون  3431قرار گرفت. سپس در دهه  موردبررسيبکار گرفته شده و  3418

در سرمایه  گذاریسرمایهولتز، دنیسون، بکر، میلر در سطح خرد و کلان به بحث مینسر، ش

(. این مفهوم که این روزها و با 3181)نادری،  و دریافتي افراد پرداختند (آموزش)انساني 

بکار نیز  وکارکسبدر ادبیات علوم مدیریتي و  بنیانقرار گرفتن در قرن اقتصاد دانش

، همکارانهیت و ) هاستسازماناهمیت منابع انساني در دنیای گویای  خوبيبه، روديم

دارایي و سرمایۀ هر کشور و  ترینباارزشامروزه، سرمایۀ انساني که  ایگونهبه( 2119

هم  ای کهبگونهشود توسعه شناخته مي محورانساندار، در توسعۀ پای چراکهسازمان است 

 است موردتوجهسعه در کانون توسعه پایدار عامل تو نیترمهمهدف توسعه و هم  عنوانبه

عملکرد  کنندۀتعیینسرمایۀ انساني کارآمد و خلاق  درواقع. (2112، 1همکارانتیلس و )

 (.3184؛ ذیگلری،3181)یزداني، و کشورهاست هاسازمانبرتر و توان رقابتي 

است  ینآفریادگیری آگاهانه ارزش هرگونه دربردارندۀلحاظ مفهومي سرمایۀ انساني از

بر سرمایه انساني در  تأکید (.3141)نادری، شودشکوفایي اندیشه و عقل فرد ميکه منجر به 

دروني است که در آن منافع  یهايستگیشا یدربارهبر استراتژی کاوش  تأکیدهماهنگي با 

 .(3449، 9هامل و پراهالاد) شوديمدر افراد نسبت داده  شدهرهیذخ هایمهارتاقتصادی، به 

یسندگان و پژوهشگران گوناگون در سراسر دنیا، با توجه به اقتضای نیاز یا شرایطي که نو

. هر یك از این تعاریف، با توجه به اندکردهسرمایه انساني را معرفي مفهوم ، اندداشته

بیشتری کرده و وجوه دیگر را  تأکیدسرمایه انساني  یهاسازهشرایط معرفي، بر وجوهي از 

. موقعي که اندنپرداختهدیگر تعریف کرده و یا اصلاً به آن  یهاسازهدر مستتر  صورتبه

گذاری ، این مفهوم در تحلیل تأثیر سرمایهشداصطلاح سرمایۀ انساني برای اولین بار مطرح 

                                                           
1. Kiker 
2. Pico 
3. Tayles et al. 
4. Hamel & Prahalad 
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، 3شولتز) یك سازه سطح فردی بکار گرفته شد عنوانبه یاگسترده طوربهو نرخ بازده افراد 

، هامهارتنظیر دانش،  یيهاسازهیف سرمایۀ انساني غالباً شامل ، تعارروازاین. (3433

. کننديمکه از رویکرد تحلیل سطح فردی حمایت  اندبودهها، تجربه و انگیزش توانایي

بیان قوت کلي نیروی کار یك شرکت برای تولید سرمایۀ فکری،  منظوربهبعداً  اگرچه

یك مفهوم سطح سازماني  عنوانبه نیز انشمدیریت د پردازاننظریهسرمایۀ انساني توسط 

 تجاری سازمان 71 از متشکل بزرگ یانمونه از استفاده ( با1221) فورکي. 2شددر نظر گرفته 

 عملکرد مهم یهاشاخص از یکي انساني سرمایه بیشتر یهاتیفعال که رسید نتیجه این به بزرگ

 یهاسازمان با مقایسه در برخوردارند بهتر انساني سرمایه از که یيهاسازمان و است سازمان

 .(3188 )به نقل از صنوبری، رساننديم نفع خود نفعانذی به بیشتر ضعیف انساني سرمایه دارای

 دریافتند سازمان عملکرد در غیرملموسعوامل  اهمیت بررسي ( با2114) همکارانو  ماریموتو

 آینده (مالي عملکرد کنندهتعیین ممه عامل چهار از یکي سازمان یك انساني سرمایه کیفیت که

 حساببه فرایندها و تکنولوژی تجاری، نشان برابری ها،نجمنا و هاشبکه همراه به) سازمان

 .دیآيم

های مختلفي بکار گرفته شده در رابطه با مفهوم سرمایه انساني، تعاریف، ابعاد و مؤلفه

ری از مطالعات همراه با ابعاد شما، پوشش مناسبي از پیشینه تحقیق حصول به است؛ برای

شود، دامنه و که ملاحظه مي گونههمان است. آمده( 3) در جدول شماره تمرکز هر یك

و  هادارایيباید اذعان داشت که  ،روازاینها بسیار وسیع و متنوع هستند. تنوع ابعاد و مؤلفه

 دارند. به همراهها های زیادی برای سازمانهای انساني، توانمندیسرمایه

، توانایي کمّي کردن شونديمتلقي  هاسازمان یهایيدارا عنوانبهافراد  کههنگامي

امر برای اتخاذ تصمیمات آگاهانه در مورد شیوۀ  نیا .ابدیيماهمیت  هادارایيارزش این 

. با (2113، 1والریاحیاتي است ) گذاری،نرخ بازده به سرمایه حداکثر سازیمدیریت و 

دانش،  یهاسازهبرای سرمایه انساني،  شدهارائه یهاسازهن موضوع که در بین توجه به ای

و  ترکامل یاهیپا مثابهبه هاسازه، این قرارگرفته تأکیدمهارت و تخصص بیشتر مورد 

                                                           
1. Schultz 

 Edvinsson & Malone,1997; Stewart,1997; Davenport & Prusak,1998ر.ک. به:  .2
3. Valeriya 
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که  دنشويمبرای سنجش سرمایه انساني سازماني در این پژوهش برگزیده  ترمستحکم

 ها به شرح زیر است:ازهتوضیح بیشتر در ارتباط با این س

و آگاهي  آوردن، درک کردن خاطره از شناخت داشتن، ب عبارت استدانش: دانش  -

چیستي، چرایي و چگونگي(  سؤالاتمند و ساختارمند )مناسب برای پاسخ به نظام

ها دربارۀ فرایندها، ( و دانش سازماني هر آن چیزی است که افراد سازمان3141)نادری،

، 3داونپورت و پراساکدانند )ت، مشتریان بازار و رقبای خویش ميمحصولات و خدما

3448). 

از برتری نسبي در انجام کاری در  عبارت استای حرفه -های فنيمهارت: مهارت -

انجام « چگونگي» سؤالاتمناسب برای ) موردنظرمقایسه با دیگران در حرفه و شغل 

 (.3141کار و فعالیت، ساختن و...( )نادری،

در مقایسه با دیگران( در انجام کار و ) فرد مطلقاز برتری  عبارت استتخصص  تخصص: -

انجام کار و « چگونگي» سؤالاتپاسخ برای که  ویهای مرتبط به حوزه تخصص فعالیت

( از سرمایۀ 3444) 2(. لپاک و اسنل3141)نادری، مناسب است و... فعالیت، ساختن

کند. این سرمایۀ اع سرمایۀ انساني یاد ميیکي از انو عنوانبهتخصصي صنعت یا حرفه 

سرمایۀ انساني  درواقعیا تقلید نیست.  برداریکپيبوده و قابل  فردمنحصربهتخصصي 

است که تنها از طریق اطلاعات ضمني و پیچیدۀ  فردیمنحصربهدانش  ،تخصصي شرکت

 کنندپیدا ميممتاز زماني گسترش  هایمهارتموجود در شرکت حاصل شده است. این 

در  هاآنبرای مسائل خاص شرکت درگیر کرده و به  هاحلراهکه کارکنان را در ارائۀ 

 .دینماکمك  فردمنحصربهعملیاتي  یهاوهیشاستفادۀ بیشتر از 

 سرمایۀ انسانی یهاسازه .1جدول 
 سازه نظرصاحب

 و دانش فردی که دارای ارزش اقتصادی است. هامهارتسلامت،  (3433شولتز )

 و تخصص کارگران یك شرکت. هامهارتدانش، تحصیلات، آموزش و  3443، 1کرافورد

                                                           
1. Davenport & Prusak 
2. Lepak & Snell 
3. Crawford 
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 .وکارکسبنسبت به زندگي و  هانگرشوراثت ژنتیکي، تحصیلات، تجربه و  (3441) 3هودسون

 ، شخصیت، ظاهر، شهرت و اعتبار.هایيتوانا، هامهارتدانش،  (3441بکر )

 مرتبط با کار(، انگیزش کاری و تعهد. یهایيتواناو  هامهارتانش، دها )يستگیشاسلامت،  (3441) 2نردانگ

رهبری و هر چیزی  یهایيتواناو  هاسبكحل مساله،  یهایيتواناو تخصص،  هامهارت (3443) 1بروکینگ
 که در درون کارکنان وجود دارد.

 همکاراناسنل و 

(3443) 
رکنان که برای شرکت ارزش ( تحت تملك کاKSAs) یهایيتواناو  هامهارتدانش، 

 .آورنديماقتصادی به بار 

 9ایوینسون و مالن

(3447) 

، هاارزش، نوآوری و تجربیات کارکنان و مدیران و همچنین هامهارتتوانایي، دانش، 

 فرهنگ و فلسفۀ شرکت.

 (3447) 1روز و روز
دانش فني، شامل ) هاستآنو استعدادها و دانش فني  هامهارتدانش فردی کارکنان و 

مالي و غیرمالي( و  )بعد ، انگیزشهاینوآورهای رهبری مدیران ارشد، ، ویژگيهامهارت
 (قابلیت سازگاری است.

 و دانش کارکنان(، توانایي فردی برای حل مسالۀ مشتری. هامهارتاستعداد ) (3447) 3استوارت

 7همکارانپنینگز و 

(3448) 

تخصصان که م هایمهارت، دانش و باکیفیتتوانایي یك شرکت برای تولید خدمات 

 ای بکار گرفته شود.برای تولید خدمات حرفه

دواپورت و پراساک 

(3448) 
 توانایي، رفتار، تلاش و زمان.

 (3444) 8اسنل و لپاک
سازمان و  يرقابت تیمزبالقوه به کسب  طوربهزمان که مهارت و توانایي کارکنان در سا

 .کندکمك مي شایستگي محوری

 (2111) 4سالیوان
عمومي همۀ  هایمهارتسائل مشترک، تجربۀ جمعي، های کارکنان برای حل مقابلیت

 افراد یك شرکت.

 (2111) 31سویبای
متنوع برای ایجاد  یهاتیموقعشایستگي کارکنان شامل ظرفیت عمل کردن در 

 مشهود و نامشهود. یهایيدارا

 3سالیوان و سالیوان

(2111) 

فن، تخصص و حافظۀ سازماني در خصوص  منشأزمان؛ سرمایۀ انساني هوش و خرد سا

شامل تجارب جمعي،  هاهیسرماموضوعات مهم و حائز اهمیت برای سازمان هستند. این 

                                                           
1. Hudson 
2. Nurdhaung 
3. Brooking 
4. Edvinsson & Malone 
5. Roos & Roos 
6. Stewart 
7. Pennings et al. 
8. Snell & Lepak 
9. Sullivan 
10. Sveiby 
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 عمومي تمام کارکنان سازمان است. وفنفوتو  هامهارت

 2همکارانروز و 

(2113) 
 شایستگي، نگرش و چابکي.

 1بونتیس و فیتزنز

(2112) 
 ش دقیق عضو سازماني، دانش، استعداد و تجربۀ کارکنان.هو

 (2111) 9چن و لین 

یادگیری که تماماً  یهایيتوانافاکتورهای انساني مانند هوش، مهارت، تخصص، تجربه و 

تحت مالکیت سازمان  تواندينمبه افراد موجود در درون یك سازمان متکي است و 

 .دیایدرب

 1گراتون و گوشال

(2111) 
 مایۀ انساني اجتماعي، سرمایۀ انساني فکری و سرمایۀ انساني هیجاني.سر

 3همکارانچن و 

(2119) 
 و خلاقیت کارکنان. هايطرز تلق، هايستگیشاترکیبي از 

 7کوکاکولا و هریس

(2111)  

جمعي برای  طوربهو تخصص هر فرد و  فردمنحصربه یهاتیقابلافراد شامل  یهایيدارا

 سازمان.

 8همکارانوتا و ماریم

(2114)  

ها و ها، ارزشآموزش و هر فعالیتي که به افزایش سطح دانش، مهارت، توانایي

 شود.های اجتماعي ميدارایي

سریواسمورتي و 
  (2131) 4سریدوی

 آموزش، فراگیری، دانش، مهارت

 ساني یك جامعه.افراد ان یهايآگاه، دانش و هایيتواناو  هاتیظرف، هامهارت (3181) يکمال ریم

 (3141) ینادر
های های شناختي )شامل اطلاعات، دانش، مهارت و تخصص(، مهارتو مهارت دانش

 اجتماعي(. -ارتباطي )شخصي -های عاطفيفراشناختي و شایستگي
 

و محققان معتقدند موضوع اصلي در تمامي  نظرانصاحب: عملکرد سازمانیب( 

توان سازماني را تصور است و مشکل مي سازماني عملکرد هایوتحلیلتجزیه

                                                                                                                          
1. Sullivan & Sullivan 
2. Roos et al. 
3. Bontis & Fitz-enz 
4. Chen & Lin 
5. Gratton & Ghoshal 
6. Chen et al. 
7. Cocacola & Harris 
8. Marimuthu, Arokiasamy, & Ismail 
9. Srinivasmurthy & Sridevi 
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را  توجه به عملکرد سازمان هاآنعملکرد نباشد.  گیریاندازهکرد که مشمول 

موضوع اصلي در  عنوانبهدانند و از عملکرد توسعه تئوری سازمان ميسبب 

 (.3184)رضایي، کنندفضای عملي یاد مي

ترین تعبیر برای آن دهساپیچیده است؛ که شاید  یادهیپدعملکرد سازماني، 

معطوف به دستیابي بر اهداف سازماني دانست.  یهاتیفعالرا بتوان مجموعۀ 

که یك سازمان چه مقدار به  شوديمعملکرد سازماني به این موضوع مربوط ، روازاین

تصمیمات  گیریاندازهقابلنتایج . (2113، 3همکارانلیت و ) اهداف خود رسیده است

دهنده میزان موفقیت و دستاوردهای کسب شده نشان ني کهو اقدامات سازما

های سازمان که از طریق فروش، تمامي موفقیتو  (2111، 2همکارانمار و ) است

شود، بیانگر عملکرد سازماني مي گیریاندازهدارایي، سود، ارزش بازاری و ارزش دفتری 

 (.3184بیگي و فطرس،) است

 موردمطالعهمختلف و با اهداف متفاوت  یهاچهیدرعملکرد سازماني از  کههنگامي

 .شونديماهداف استفاده  تناسببهارزیابي عملکرد متفاوتي نیز  یهامدلگیرد، مي قرار

در  تازگيبهمفاهیم مدیریتي در عصر حاضر است.  نیترمهمسنجش عملکرد یکي از 

یك سازمان یاد خون حیاتي  عنوانبهعملکرد  یهاسنجهمباحث موضوعي این حوزه، از 

تصمیمي در سازمان اخذ نمود. طبق نظر  گونههیچ توانينم هاآنزیرا بدون ؛ شده است

( سنجش، نخستین گام در کنترل و بهبود هر سازماني است. در تمامي 3449) 1یریزئ

. سنجش عملکرد به مدیریت این فرصت را باشنديممنابع محدود و کمیاب  هاسازمان

برای بهبود سازماني  درستيبهاختصاص دهد و اولویت را  درستيبها که منابع ر دهديم

هایي اطلاق تعیین کند. ارزیابي عملکرد از این منظر، به مجموعۀ اقدامات و فعالیت

افزایش سطح استفادۀ بهینه از امکانات و منابع در جهت دستیابي به  منظوربهگردد که مي

                                                           
1. Liet et al. 
2. Marr et al. 
3. Zairi 
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 ترتیباینبه. ردیگيمارایي و اثربخشي صورت اقتصادی توأم با ک یهاوهیشو  هاهدف

 (.3181 ،يعیآقا رف) شودارزیابي مي شدهنییتعمیزان پیشرفت در جهت کسب اهداف 

که تا  ؛ در گام نخستتحولي داردمرحله گام یا سنجش عملکرد دو  پیشینه مربوط به

بازگشت ادامه داشت، مرکز توجه سنجش عملکرد بر معیارهای مالي نظیر  3481سال 

 شدنظام حسابداری مدیریت فراهم مي ۀلیوسبهسرمایه، سود و جریان نقدینگي بود که 

 یهاتیمحدودرای دا هاشاخصامروزه مشخص شده است این  آنکهحال؛ ( 3444، 3نیلي)

باشند و قادر به منعکس ساختن تمامي نیازهای یك سازمان در محیط بسیاری مي

بر  تنهایيبهتواند براین یك سیستم سنجش عملکرد نميابن؛ رقابتي نیستند وکارکسب

سنتي  یهاروشعملکرد مالي متکي باشد. با توجه به شناسایي نارسایي  یهاشاخص

مبحث پژوهشي  عنوانبهسنجش عملکرد طي دو دهۀ گذشته علاقه به سنجش عملکرد 

 3481اواخر سال  . مرحلۀ دوم، از(2119، 2تاژن) رشد نموده است ایملاحظهقابل طوربه

شروع شد و هنوز هم ادامه دارد. در طول این مدت تغییرات زیادی در سنجش عملکرد 

شگرفي افزایش یافته است. برخي پژوهشگران حتي  طوربهو علاقه به این زمینه  جادشدهیا

این . (3444نیلي، ) نمایندمعرفي مي انقلاب سنجش عملکرد عنوانبهاین مرحله را 

 نگرآیندهعملکردی  یهاسنجهغیرمالي، خارجي و  یهاسنجهجدید، بر  یهاچارچوب

 داشتند. تأکید

 یهاشاخصبایستي بر اساس  هاسازمانعملکرد  گیریاندازه (2117) سیلا زعمبه

رضایت کارکنان، رضایت مشتریان، کارایي،  یهاشاخصمناسبي اتفاق بیفتد. در این راستا 

، 1سیلا) عملکردی هستند یهاشاخصهایي از و بازار مثالاثربخشي سازماني، نتایج مالي 

2117). 

از  یادرجهکنند و بایستي از دستورالعمل صنعت خود پیروی مي هاشرکتاگرچه که 

اعضای قانوني صنعت خود شناخته شوند، اما  عنوانبهتساوی عملکردی داشته باشند تا 

                                                           
1. Neely 
2. Tangen 
3. Sila 
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در اهداف،  فردمنحصربهاز روش  یادرجهبرای کسب مزیت رقابتي ناچار به ایجاد  هاآن

شرط لازم و  عنوانبهانساني را  هیسرما 3مطالعات زیادی هستند. شانیهايستگیشامنابع و 

دیدگاه مبتني بر . اندکردهعملکرد سازماني و حتي مزیت رقابتي جهاني معرفي  کنندهتعیین

توجیه  گونهاینرتری را وجود چنین ب گنجديمکه در نظریۀ مدیریت استراتژیك نیز منابع 

را  یانهیزممدیران عالي،  فقطنهکه ماهیت متمایز کل ذخیرۀ منابع انساني شرکت و  کنديم

یا مزیت  قابلیت بالقوه برای عملکرد برتر وسیلهبدینو  فردمنحصربهبرای داشتن یك روش 

، یامهیب یاهشرکتبرای مثال  .(3449، 2همکارانرین و ) کندرقابتي پایدار ایجاد مي

هستند که از طریق فروش  بامهارتي، تکنولوژی اطلاعات و افراد یاهیسرمانیازمند منابع 

را برآورده  هاشرکتاهداف سرپرستان  تواننديماثربخش  طوربهبیمه و پرداخت خسارت 

 ازنظرانساني که  یهايستگیشاسازند. بدون وجود یك مجموعه از مقاصد، منابع و 

پویایي فعالیت  تواندينم یامهیبصدیان در صنعت بیمه معتبر است، یك شعبۀ مشتریان و مت

بنابراین سطح کافي از سرمایۀ انساني برای سوددهي یك سازمان ضروری ؛ داشته باشد

 کارکنان عملکرد يچگونگ به مؤسسات و هاسازمان یهاتیفعال تداوم و بقاء، دیگربیانبه است.

 است، شده شناخته مهم تیفعال یهاعرصه تمام در کار یروین نقش یااداره هر در .دارد يبستگ

 آن سپس ،کننديم اتخاذ را ماتیتصم که هستند هاانسان تیفعال و کار مؤلفه نیترمهم نیبنابرا

)سیتارامن و  کننديم بینيپیش را ندهیآ یهاتیفعال تداوم هاآن هیپا بر و آورنديدرم اجرا به را

 .(2131 ،1همکاران

 الگوی صورتبهبا عنایت به مطالب بالا، ارتباط بین سرمایه انساني و عملکرد سازماني 

در این پژوهش برای سنجش عملکرد سازماني ، روازاین .و ارائه کرد طراحي زیر مفهومي

عملکردی صنعت بیمه شامل:  یهاشاخص نیترياصلشعب شرکت سهامي بیمه آسیا از 

شعب که از طریق ضریب  یامهیبیدی شعب(، سود )میزان سود درآمد )میزان حق بیمۀ تول

                                                           
 ,Markusen & Rutherford, 2002; Skaggs & Youndt, 2004; Seleim & Ashourمانند:  .3

2007; Switzer & Huang, 2007; Hsu, 2008; Hsu & Fang, 2008; Chi & Sofian, 2011  و

 3184بیگي و فطرس، 

2. Rain et al. 
3. Seetharaman et al. 
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گیرد(، فروش )میزان خسارت پرداختي( و رضایت مشتریان قرار مي موردسنجشخسارت 

 استفاده شده است.

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 مفهومی پژوهشالگوی  .1شکل 

دانش، مهارت، تخصص و  مؤلفهپژوهش، سرمایه انساني با سه  مفهومي الگوی بر اساس

قرار  موردسنجشدرآمد، سود، فروش و رضایت مشتریان  مؤلفهکرد سازماني با چهار عمل

)مستقل( و  بینپیش متغیر عنوانبهسرمایه انساني  شدهانیب مؤلفه مسه گرفته است. همچنین

 پژوهش الگویوابسته( در ) ملاکمتغیر  عنوانبهعملکرد سازماني  مؤلفهیك از چهار  هر

مشخص دنبال خواهد  طوربهسؤالات پژوهشي زیر  ،ترتیباینبه. است شده گرفته نظر در

 شد:

 وضعیت موجود سرمایۀ انساني در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا چگونه است؟ -

 وضعیت موجود عملکرد سازماني در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا چگونه است؟ -

کت سهامي آیا رابطۀ معناداری بین سرمایۀ انساني و عملکرد سازماني در شعب شر -

 بیمۀ آسیا وجود دارد؟

 س
رد

لک
عم

ني
زما

ا
 

 درآمد

 سود

 فروش

رضایت 

 مشتریان

 تخصص

ني
سا

ه ان
مای

سر
 

 دانش

 مهارت
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عملکرد سازماني در شعب شرکت  یهامؤلفه تواننديمسرمایۀ انساني  یهامؤلفهآیا  -

 نمایند؟ بینيپیشسهامي بیمۀ آسیا را 

 تحقیق روش

از نوع  هانحوۀ گردآوری داده برحسب وهدف از نوع کاربردی  ازلحاظابن پژوهش، 

تغییرات چند متغیر  بینيپیشه دلیل اینکه به پژوهش حاضر باست. همبستگي -توصیفي

، از نوع تحلیل پردازديم( بینپیش) ملاک( با توجه به تغییرات متغیرهای مستقلوابسته )

جامعه آماری این پژوهش را روسای کلیه شعب بیمه آسیا در سراسر  رگرسیون است.

بودن جامعه پژوهش از  به دلیل محدوددهد. نفر تشکیل مي 82استان( به تعداد  13) کشور

نفر از  73مستمر و مداوم تعداد  یهایریگیپروش سرشماری استفاده گردیده است. با 

 یهاپرسشنامهپاسخ روسای شعب بیمۀ آسیا پرسشنامه را تکمیل نمودند. بنابراین تعداد 

 .استروسای شعب بیمۀ آسیا  مورد مربوط به 73پژوهش حاضر  شدهتکمیل

برای ای و از روش کتابخانهبرای تکمیل مباني نظری  اولیه اتجهت گردآوری اطلاع

از عملکرد شعب شامل درآمد، سود و فروش  مؤلفۀسه  های در خصوصگردآوری داده

بررسي متغیر سرمایۀ انساني از پرسشنامۀ  منظوربهاستفاده شده است. اسناد و مدارک 

 مؤلفۀهای آوری دادهو برای جمع سؤال 28شامل ( 3141) سرمایۀ انساني نادری شدهلیتعد

تطبیق با  با ونیز موجود ادبیات از استفاده بارضایت مشتریان در عملکرد سازماني 

سنجش رضایت مشتریان شرکت سهامي بیمۀ آسیا، پرسشنامه محقق ساخته  یهاشاخص

با محتوای پرسشنامۀ این پژوهش  اعتبار قرار گرفته است. مورداستفاده سؤال 31شامل 

و اساتید عرصه سرمایه انساني و عملکرد سازماني  نظرانصاحبب نظرات تعدادی از کس

مطالعۀ  کتب و مقالات مربوط به تحقیق و تعیین اقلام اطلاعات لازم، ۀبامطالعهمراه 

توزیع ابتدایي  ،هاآنها و تعیین نقاط قوت و ضعف های مقالات و تحقیقپرسشنامه

از  و است قرارگرفته تأیید ن و اعمال نظرات اصلاحي موردکنارپرسشنامه بین تعدادی از کا

تعیین پایایي پرسشنامه از آلفای کرونباخ استفاده شده  منظوربه .است برخوردار لازم اعتبار

، مؤلفه مهارت 88/1میزان ضریب پایایي پرسشنامه سرمایه انساني برای مؤلفه دانش که 
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و میزان ضریب پایایي پرسشنامۀ  41/1ه و برای کل پرسشنام 87/1، مؤلفه تخصص 71/1

آمده حاکي  به دستبوده است. آلفای  31/1رضایت مشتریان  مؤلفۀعملکرد سازماني برای 

از پایایي قابل قبولي برای سنجش سرمایۀ انساني و  مورداستفادهاز آن است که پرسشنامه 

 عملکرد سازماني در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا بر خوردار است.
 یهامؤلفهعملکرد سازماني در  ،هدسترسي به آمار و اسناد مربوط توجه به وضعیتبه 

 واحدهای صورتبه، واحد تحلیل این پژوهش یاشعبه صورتبهدرآمد، سود و فروش 

 شدهبیترکشعب یك استان با یکدیگر  یهاپرسشنامه، روازاین. شده استاستاني انتخاب 

 سازیآمادهدادۀ نهایي برای تحلیل استفاده شد. پس از  عنوانبهو میانگین نمرۀ هر گویه 

های از روشدر راستای اهداف تحقیق،  و اطلاعات آماری وتحلیلتجزیه منظوربه، هاداده

ضریب ای، تي تك نمونههای آمار استنباطي مانند آمار توصیفي و همچنین از روش

 استفاده شده است. گامبهگامچندگانه به روش همبستگي پیرسون و رگرسیون 

 تحقیق یهاافتهیها و تحلیل

 سؤالات ارائه پاسخ مناسب برای منظوربهاطلاعات فراهم آمده،  ها ودادهدر این قسمت 

ها اولین گام، بررسي وضعیت نرمال بودن داده عنوانبهد. نشومي وتحلیلتجزیهپژوهشي 

مورد  هادادهال بودن توزیع نرم K-Sآزمون  شواهد حاصل از با توجه بهشود؛ انجام مي

 یهاآزمون ها وتحلیل این بخش ازادامه مطالب ، در گیرد؛ از همین روميتأیید قرار 

 .شودميآماری پارامتریك استفاده 
وضعیت موجود سرمایۀ انسانی در شعب شرکت سهامی بیمه آسیا  اول پژوهش: سؤال

 چگونه است؟

وضعیت هر یك از پارامترهای مربوط به بررسي مناسب یا نامناسب بودن  منظوربه

 یانمونهسرمایۀ انساني در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا از آزمون تي تك  یهامؤلفه

 است.( ارائه شده 2شده و شواهد مربوطه در جدول )استفاده 

 هایمؤلفهحاکي از آن است که سطح میزان سرمایه انساني و  2شواهد جدول شمارۀ 

در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا، تفاوت معناداری بین  -دانش فهمؤل استثنایبه –آن
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وجود دارد. لذا نتایج  13/1میانگین نمونه و میانگین فرضي جامعه در سطح معناداری 

دانش، میزان  مؤلفه استثنایبهحاکي از آن است که در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا 

 .استوسط معنادار در حد بالاتر از مت آن هایمؤلفهسرمایه انساني و 

 آن هایمؤلفهوضعیت سرمایه انسانی و  در خصوصای نتایج آزمون تی تک نمونه .2جدول 

 سطح معناداری t خطای معیار انحراف معیار میانگین مؤلفه

 334/1 91/3 321/1 722/1 37/1 دانش

 111/1 91/9 314/1 311/1 98/1 مهارت

 113/1 31/1 311/1 774/1 98/1 تخصص

 112/1 28/1 311/1 312/1 11/1 یۀ انسانيسرما

 در نظر گرفته شده است. 1فرضي  نیانگیم: توضیح

وضعیت موجود عملکرد سازمانی در شعب شرکت سهامی بیمه آسیا  دوم پژوهش: سؤال

 چگونه است؟

عملکرد سازماني شامل درآمد، سود، فروش و رضایت  یهامؤلفه برای تحلیل عملکرد،

 :دنوشبررسي و ارزیابي مي داگانهج طوربه مشتریان

حاکي از  هاافتهیدر خصوص میزان درآمد شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا  :شعب درآمد

 ،های کرماناستاندرآمد شعب  بینيپیشالتفاوت درآمد و آن است که در مورد مابه

ترین به ترتیب دارای بهاصفهان، البرز، قم، آذربایجان شرقي و شعبه مطهری استان تهران 

ملکرد در زمینۀ درآمد و شعب استان فارس، شعب ممتاز شرق، ممتاز غرب و پانزده ع

 درآمد هستند. مؤلفۀدر خصوص عملکرد  نیترفیضعدارای خرداد استان تهران 

حاکي از آن  هاافتهیدر خصوص میزان فروش شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا : فروش شعب

ازندران، کرمان، خراسان رضوی، لرستان و های اصفهان، مکه فروش شعب استاناست 

شرق، ممتاز غرب و پانزده خرداد استان  شعب ممتازو البرز به ترتیب دارای بهترین عملکرد 

های سیستان و بلوچستان و آذربایجان شرقي دارای تهران و همچنین شعب استان

 .اندبودهترین عملکرد ضعیف
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میزان سود و رضایت مشتریان در وضعیت ي بررس منظوربه سود و رضایت مشتریان شعب:

و شواهد در جدول استفاده  یانمونهتك  شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا از آزمون تي

 .ارائه شده است 1شمارۀ 

 و رضایت مشتریان وضعیت سود در خصوصای نتایج آزمون تی تک نمونه .3جدول 

 سطح معناداری t خطای معیار انحراف معیار میانگین مؤلفه

 111/1 -178/4 939/3 114/8 239/13 سود

 117/1 871/2 371/1 118/3 94/1 رضایت مشتری

 در نظر گرفته شده است. 1و  71: میانگین فرضي سود و رضایت مشتری به ترتیب توضیح

که در خصوص سطح میزان سود حاکي از آن است  1تایج ارائه شده در جدول شمارۀ ن

از  شدهاعلامفاوت بین میانگین نمونه و نمرۀ استاندارد تبا توجه به معناداری ، در شعب

؛ استاز حد استاندارد معنادار  ترنییپامیزان سود در حد آسیا، طرف شرکت سهامي بیمۀ 

در خصوص سطح میزان ، علاوهبه بدین معنا که سود شعب در وضعیت مطلوبي قرار دارد.

و میانگین فرضي جامعه در سطح  تفاوت معناداری بین میانگین نمونهرضایت مشتریان، 

در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا  دهدکه نشان مي( t=871/2) وجود دارد 13/1معناداری 

 .استمیزان رضایت مشتریان در حد بالاتر از متوسط معنادار 

آیا رابطۀ معناداری بین سرمایۀ انسانی و عملکرد سازمانی در شعب  سوم پژوهش: سؤال

 یا وجود دارد؟شرکت سهامی بیمۀ آس

از همبستگي  انساني و عملکرد سازماني، سرمایهبرای ارزیابي وضعیت ارتباط بین 

 ارائه گردیده است. 9نتایج آن در جدول شمارۀ و پیرسون استفاده شده 

آن با ابعاد  یهامؤلفهگفت که بین سرمایه انساني و  توانيم 9با توجه به جدول شمارۀ 

مهارت با درآمد  مؤلفهبین  جزبه) ایآسکت سهامي بیمه عملکرد سازماني در شعب شر

 هرکدامتوان گفت که وجود مي دیگرعبارتبهشعب( رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. 

 گردد.سرمایه انساني در سازمان مذکور موجب افزایش عملکرد سازماني مي یهامؤلفهاز 
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 میان متغیرهای تحقیق تباطپیرامون ار ضرایب همبستگی پیرسونمقادیر  .4جدول 

 رضایت مشتریان فروش سود درآمد 

 188/1** 194/1** 918/1** 944/1** دانش

 721/1** 131/1* 311/1** 232/1 مهارت

 979/1** 984/1** 721/1** 131/1* تخصص

 349/1** 182/1** 384/1** 937/1** سرمایه انساني

 معنادار است 13/1. رابطه در سطح **

 معنادار است 11/1ه در سطح . رابط*
 

توانند )دانش، تخصص و مهارت( می انسانی سرمایۀ یهامؤلفهآیا  چهارم پژوهش: سؤال

 نمایند؟ بینیپیشعملکرد سازمانی در شعب شرکت سهامی بیمه آسیا را  یهامؤلفه

استفاده شده که  گامبهگامپژوهش از رگرسیون چندگانه به روش  سؤالدر پاسخ به این 

 یهادادهدر این پژوهش، به دلیل هم مقیاس نبودن  نتایج آن در ادامه ارائه گردیده است.

فروش و رضایت مشتریان( امکان  میزان سود،نسبت درآمد، ) يسازمانعملکرد  یهامؤلفه

به شکل یك متغیر واحد به نام عملکرد سازماني وجود ندارد؛ لذا رابطۀ  هاآنترکیب 

 قرار گرفته است. موردبررسيعملکرد سازماني  یهامؤلفه تكتكسرمایه انساني با 

 با درآمد شعب: در رابطه سرمایه انساني هایمؤلفهکنندگي  بینيوضعیت پیش

 21حدود که  ه استشدالگوی رگرسیوني دانش وارد  مؤلفۀدر گام اول، در این رابطه 

 بینيپیش راآسیا  میزان واریانس و تغییرات درآمد در شعب شرکت سهامي بیمۀ درصد

مهارت و تخصص به دلیل عدم  هایمؤلفه (.1)جدول شمارۀ  (2R= 294/1) کنديم

 (.3)جدول شمارۀ  وارد رگرسیون نشدند ،کنندگي لازم بینيپیش

 درآمد شعب بینیپیشسرمایۀ انسانی در  یهامؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم  هاییافته .5جدول 

 سطح معناداری R R2 B Beta T مؤلفه گام

944/1 دانش گاماول  294/1  44/41837  944/1  233/1  111/1  
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بینی انسانی در پیشسرمایۀ  هایمؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم  در 3وارد نشده هایمؤلفه .6جدول 

 درآمد

 Beta In T sig Partial مؤلفه 
Correlation Tolerance 

3 
 مهارت

 تخصص

118/1  

132/1  

213/1  

113/1  

483/1  

733/1  

193/1  

111/1  

872/1  

183/1  

 با سود شعب: در رابطه سرمایه انساني هایمؤلفهکنندگي  بینيوضعیت پیش

الگو شده که میزان ضریب تعیین تخصص وارد  مؤلفۀدر گام اول، برای این منظور 

که میزان واریانس و تغییرات سود در به دست آمده و حاکي از آن است  138/1معادل 

شود مي بینيپیش مؤلفهتوسط این  درصد 12حدود  کت سهامي بیمۀ آسیاشعب شر

(138/1 =2R)  (.7)جدول شمارۀ 

شدند، نتایج نشان الگو وارد  زمانهم طوربهتخصص و مهارت  یهامؤلفهدر گام دوم، 

واریانس  بینيپیشمهارت و تخصص در  یهامؤلفهمهارت، سهم  مؤلفۀبا ورود دهند که مي

(. 2R= 141/1) درصد است 14سود در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا به میزان  و تغییرات

 حدودتخصص و مهارت  هایمؤلفهنتایج جدول در گام دوم حاکي از آن است که  درواقع

جدول شمارۀ هستند )کنندۀ سود در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا  بینيپیشدرصد  14

 )جدول شمارۀ ي وارد معادله رگرسیون نشدکنندگ بینيپیشدانش به دلیل عدم  مؤلفۀ(. 7

8.) 

 شعب سود بینیپیشانسانی در  سرمایۀ یهامؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم  نتایج .7جدول 

 سطح معناداری R R2 B Beta T مؤلفه گام

اول گام 721/1 تخصص   138/1  313/31  721/1  839/1  111/1  

دوم گام  
 تخصص

771/1  141/1  
941/33  

817/8  

111/1  

111/1  

811/1  

189/2  

113/1  

121/1  مهارت 

 

                                                           
1. Excluded variables 
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 انسانی  سرمایۀ یهامؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم به  وارد نشده یهامؤلفه .8جدول 

 شعببینی سود در پیش

 Beta In T sig Partial مؤلفه 
Correlation Tolerance 

3 
 دانش

 مهارت

139/1  

111/1  

187/1-  

189/2  

413/1  

121/1  

133/1-  

491/1  

183/1  

371/1  

-118/1 دانش 2  111/1-  431/1  114/1-  183/1  

 با فروش شعب:در رابطه سرمایه انساني  هایمؤلفهکنندگي  بینيوضعیت پیش

 مؤلفۀدر گام اول، سرمایه انساني در تبیین فروش شعب،  یهامؤلفهبرای تعیین نقش 

میزان درصد  11 مؤلفهن ها حاکي از آن است که ایو یافتهشد  رگرسیوندانش وارد 

 113/1)کند مي بینيپیش راتغییرات و واریانس فروش در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا 

=2R کنندگي لازم  بینيپیشمهارت و تخصص به دلیل عدم  یهامؤلفه(. 4( )جدول شمارۀ

 (.31)جدول شمارۀ  نشدند وارد معادلۀ رگرسیون

 فروش شعب بینیپیشانسانی در  سرمایۀ یهامؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم  نتایج .9جدول 

 سطح معناداری R R2 B Beta T مؤلفه گام

194/1 دانش گاماول  113/1  73/21711  194/1  732/1  113/1  

 انسانی  های سرمایۀمؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم به  وارد نشده یهامؤلفه .11جدول 

 بینی فروش شعبدر پیش

 Beta In T sig Partial مؤلفه 
correlation Tolerance 

3 
 مهارت

 تخصص

388/1  

211/1  

343/3  

341/3  

293/1  

293/1  

231/1  

231/1  

872/1  

183/1  

 با رضایت مشتریان شعب: در رابطه سرمایه انساني هایمؤلفهکنندگي  بینيوضعیت پیش

 الگوی رگرسیون شد و نتایج نشانمهارت وارد  مؤلفۀدر گام اول، در این خصوص و 

میزان تغییرات و واریانس رضایت مشتریان در شعب شرکت  درصد 2/12دهند که مي

 (.33)جدول شمارۀ شود مي بینيپیش مؤلفهسهامي بیمۀ آسیا توسط این 
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نتایج  ؛شدندالگو وارد  زمانهم طوربهمهارت و دانش  یهامؤلفهدر گام دوم، 

واریانس  بینيپیشمهارت و دانش در  یهامؤلفهدانش، سهم  مؤلفۀبا ورود  ند کهنشان داد

(. 2R= 329/1)است  329/1 و تغییرات سود در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا به میزان

مهارت و دانش به میزان  یهامؤلفه نتایج جدول در گام دوم حاکي از آن است که درواقع

 کنندۀ رضایت مشتریان در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا هستند بینيپیش درصد 32

 کنندگي لازم وارد رگرسیون بینيپیشتخصص به دلیل عدم  مؤلفۀ(. 33)جدول شمارۀ 

 (.32)جدول شمارۀ  نشد

 رضایت مشتریان شعب بینیپیشر سرمایۀ انسانی د یهامؤلفهرگرسیون تعیین سهم  .11جدول 

 سطح معناداری R R2 B Beta T مؤلفه گام

اول گام 721/1 مهارت   122/1  397/3  721/1  437/1  111/1  

 گام دوم
 مهارت

819/1  329/1  
411/1  

127/1  

188/1  

177/1  

391/1  

111/1  

111/1  

112/1  دانش 

 نیسرمایۀ انسا یهامؤلفهرگرسیون برای تعیین سهم به  وارد نشده یهامؤلفه .12جدول 

 شعببینی رضایت مشتریان در پیش 

 Beta In T sig Partial مؤلفه 
correlation Tolerance 

3 
 دانش

 تخصص

177/1  

142/1  

111/1  

331/1  

112/1  

191/1  

131/1  

314/1  

872/1  

371/1  

-219/1 تخصص 2  112/3-  399/1  239/1-  994/1  

 هاپیشنهادو  گیرینتیجه ،بندیجمع

انساني و عملکرد سازماني برای  سرمایهارزیابي رابطه بین  تحلیل و هدف اصلي این مقاله

انتخاب شده که در قالب سؤالات پژوهشي مشخص، این مهم  شرکت بیمه آسیا و شعب آن

که  ندنشان داد پژوهشيدستاوردهای  ،اول پژوهش سؤالدر راستای انجام شده است. 

در افراد، شرط لازم برای  شدهرهیذخهای( و شایستگي هامهارت)دانش،  انسانيسرمایۀ 

انساني باید در جهت شناخت و های سازماني است که برای استفاده از این سرمایۀ فعالیت
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(، گاراوان و 3448) 3که با دستاوردهای بونتیس اقدام لازم صورت گیرد هاآنسنجش 

( در 2111) بر اساس نظر لو( همسو است. 2118) 1( و بوکسال و پروسل2113) 2همکاران

 بیشتر سرمایۀ فکری که سرمایۀ انساني هم جزئي از کارگیریبهشناخت و  ،گرداگرد جهان

بالاتر رفتن  درنتیجهشدن و  و نوآورتر مؤثرتردر جهت کارآمدتر،  هاشرکتآن است، به 

بر همین اساس،  (.3188)به نقل از عالم تبریز و همکاران،  کنديمعملکرد کمك شایاني 

و  توسعهرا  یاحرفهتخصص  تواننديم شانيانسانبیشتر در سرمایۀ  گذاریسرمایهافراد با 

 هاسازمانمثبتي را از طرف  یهاپاداش آن، درنتیجهکه کار افزایش دهند  را در وریبهره

در این ، روازاین باشد.( مي3444) 9های وایني و همکارانکه همسو با یافته کسب کنند

 یهامؤلفهپژوهش نیز سعي شده است تا در گام نخست وضعیت موجود سرمایۀ انساني و 

حاکي از آن است که در شعب شرکت های تجربي یافتهشوند.  گیریاندازهو سنجش آن 

در حد بالاتر  آن هایمؤلفهدانش، میزان سرمایه انساني و  مؤلفه استثنایبهسهامي بیمۀ آسیا 

 .استمعنادار  و از متوسط

سازمان را در درک  توانديمکه  دانديمسنجش عملکرد را ابزاری ( 2111) 1تنجن

نگر، ود آن یاری دهد. از دیدگاه گذشتهرایط و بهبموقعیت و هماهنگي هر چه بهتر با ش

مشخص  یادورهکه در  یابرنامهپي برد که  توانينمبدون استفاده از سنجش عملکرد 

بوده است. به زبان ساده،  عیارتمامشده یك موقعیت یا یك شکست  سازیپیادهطراحي و 

سازمان است. از  سنجش عملکرد چشم بینای مدیر سازمان برای بررسي وضعیت فعلي

در مورد  اظهارنظرما امکان  رای، سنجش عملکرد ابزاری است که بنگرآیندهدیدگاه 

دوم این  سؤالبنابراین ؛ کندرا فراهم مي هاآنحوۀ برخورد با ممکن آینده و ن یهاتیموقع

 شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیاپژوهش به بررسي وضعیت موجود عملکرد سازماني 

 از قبیل محققانتوسط  مطالعات انجام شدهبا  راستاهم )و ،آندر پاسخ به  و افتهیاختصاص

                                                           
1. Bontis 
2. Garavan et al. 
3. Boxall & Purcell 
4. Wayne et al. 
5. Tangen 
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، 3یوند ؛3187، حاجي کریمي و پرهیزگار ؛3188، و زارع زادهحسن ؛3187، فطرس و بیگي

؛ 2117، 9؛ سلیم و آشور2119، 1؛ اسکاگز و یونت2112، 2؛ مارکوزن و رادرفورد3448

وضعیت ( 2133، 7؛ و چي و سوفیان2117، 3هانگ ؛ سویتزر و2117، 1ایسواتیا و انشوری

قرار  مطالعهموردرضایت درآمد، سود، فروش و  مؤلفهعملکرد سازماني با توجه به چهار 

 ،گرفته است. در خصوص سود و رضایت مشتریان شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا

دارند. ي قرار بدر وضعیت مناس مؤلفهاست که این دو ن آانجام شده بیانگر  هایتحلیل

حکایت  بین شعباز نابرابری وضعیت درآمد و فروش شواهد در رابطه با ، حالدرعین

 .دندار

که بین سرمایۀ انساني و  ندنتایج نشان داد، سوم و چهارم پژوهش سؤالاتدر خصوص 

دانش و تخصص با درآمد در شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا رابطۀ مثبت و  هایمؤلفه

از بین  درآمد رابطۀ معناداری وجود ندارد؛مهارت و  مؤلفۀبین اما معنادار وجود دارد 

بیني تغییرات و واریانس درآمد را پیشدانش قدرت  مؤلفۀفقط  ،سرمایۀ انساني یهامؤلفه

دانش، تخصص و  هایمؤلفهرابطۀ مثبت و معنادار بین سرمایۀ انساني و همچنین . استدار

سرمایۀ  یهامؤلفهاز بین  ؛تأیید شده استیا مهارت با سود در شعب شرکت سهامي بیمۀ آس

در تغییرات و واریانس سود را دارند.  بینيپیشقدرت  ،تخصصو  مهارت یهامؤلفهانساني 

دانش، مهارت  هایمؤلفهسرمایۀ انساني و شواهد حاکي از آن است که ارتباط با فروش نیز 

؛ مۀ آسیا داردبا فروش شعب شرکت سهامي بیرابطۀ مثبت و معنادار و تخصص 

تغییرات و  بینيپیشدانش قدرت  مؤلفۀسرمایۀ انساني فقط  یهامؤلفهاز بین ، حالدرعین

دانش،  هایمؤلفه. رابطۀ مثبت و معنادار بین سرمایۀ انساني و استرا دار فروشواریانس 

آمده  به دست نیز مهارت و تخصص با رضایت مشتریان شعب شرکت سهامي بیمۀ آسیا

                                                           
1. Youndt 
2. Markusen & Rutherford 
3. Skaggs & Youndt 
4. Seleim & Ashour 
5. Iswatia & Anshori 
6. Switzer & Huang 
7 . Chi & Sofian 
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بیني قدرت پیش ،دانش و مهارت یهامؤلفهسرمایۀ انساني  هایمؤلفهاز بین  بتهکه ال است

 تغییرات و واریانس رضایت مشتریان را دارند.

معتقدند  انساني سرمایۀ پردازاننظریهآمده در پژوهش حاضر،  به دستبا نتایج  راستاهم

 افزایش را درآمد و میزان خدمات کیفیت تولیدات، این سرمایه سطحبودن ذخیره بیشتر 

 )قنادان، سازدمي متأثر زندگي یهانهیزم در کلیۀ را هاآناز تصمیمات  بسیاری و داده

به رشد  یيهاسازماننشان داده است که نیز نتایج تحقیقات مشابه (. 3447، 3؛ مینسر3187

سرمایۀ  و باکفایت بوده و از کردهلیتحصکه دارای نیروی کار  اندآمدهبیشتر اقتصادی نائل 

؛ 3184بیگي،فطرس و ؛ 3184؛ رحیمي،3184)ذیگلری، انددهیگرد مندبهرهناسب انساني م

؛ ماریموتا و 2117؛ ایسواتیا و انشوری، 2117؛ سلیم و آشور، 2119اسکاگز و یوند، 

؛ چي و 2118؛ هسو و فانگ، 2117؛ بزبارا، 2113؛ بکر و همکاران، 2114، 2همکاران

 (. 2113سوفیان، 

و  هاشرطشیپیکي از  عنوانبهسرمایه انساني که  دهندميحاضر، نشان پژوهش  نتایج

ای ذخیره سرمایه انساني در یك شرکت بیمه) استعملکرد سازماني  اصليعوامل 

 مدیران شودپیشنهاد مي ،روازاین(؛ سازدموجبات نیل به عملکرد سازماني بهتر را فراهم مي

 :یا و شعب آن()شرکت بیمه آس اندرکاراندستو 

 یهاطیمحهای انساني از طرقي مانند گردشگری در را در توسعه سرمایه تیجدنهایت  -

ای به های ناب، انتقال دانش و اطلاعات حرفهمشابه داخلي و خارجي و جذب ایده

 مهیاکردنهای گروهي و نیروی انساني جدیدالورود(، توسعه فعالیت ویژهبههمکاران )

 های آموزشي مبذول دارند؛برگزاری دوره و یادگیری سازماني

انساني )سرآمد( کوشا باشند و بخصوص با  یهاهیسرمادر حفظ و نگهداشت  -

در معرض بازنشستگي و انتقال آن به  کارکنانمستندسازی اطلاعات، دانش و تجارب 

 از اُفت سرمایه انساني شرکت جلوگیری کنند؛ سایرین،

                                                           
1. Mincer 
2 . Marimuthu et al. 
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های مختلف مناسب حاوی ابعاد و مؤلفه هایزمونآدر جذب منابع انساني جدید، از  -

 گیرند؛ سرمایه انساني بهره

ضمن توجه بیشتر به اهمیت مقوله سنجش عملکرد در ابعاد مختلف، ارتباط بین سرمایه  -

مستمر و عملکرد را تقویت و موجبات انگیزه بیشتر برای تعالي  های آن(انساني )و مؤلفه

 ند؛های انساني فراهم آورسرمایه

اندوزی و تجربهزمینۀ  هاگیریتصمیم در کارکنانو مشارکت  بیشتر مسئولیت اعطای با -

 .ارتقای سرمایه انساني در ضمن کار فراهم آورند

 منابع

بر منابع  تأکیدبر مفاهیم نوین مدیریتي با  یاچهیدر(. 3183حسن )ابیلي، خدایار و موفقي، 

 . تهران: انتشارات سارگل.انساني

کارشناسي  نامۀپایان. ارزیابي عملکرد شرکت سهامي بیمۀ ایران(. 3181) يعل، يعیآقا رف

 دانشگاه مازندران. ،ارشد

سرمایۀ انساني بر  ریتأثمیزان  گیریاندازه(. 3184محمدحسن )بیگي، تورج و فطرس، 

فصلنامۀ های نامشهود. عملکرد سازماني صنعت بانکداری ایران: از دیدگاه دارایي

، سال نعتي دانشکدۀ علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد سنندجمدیریت ص

 .41-83. 31چهارم، شمارۀ 

در طراحي  مؤثر(. سازوکارهای 3187) یمحمدمهدحاجي کریمي، عباسعلي و پرهیزگار، 

تجاری کشور.  یهابانكنوین ارزیابي عملکرد سازماني در  یهانظام سازیپیادهو 

 .92 –31، 27، سال هفتم، شمارۀ اجتماعي ویژه مدیریت پژوهشنامۀ علوم انساني و

ارزیابي عملکرد  یهاشاخص(. تبیین 3187محمدصادق )، حمیدرضا و زارع، زادهحسن

بیمۀ خصوصي با استفاده از روش امتیازی متوازن با نظر خبرگان.  یهاشرکت

 .13-7، 43-42، شمارۀ مسلسل9و1، شمارۀو سوم، سال بیست فصلنامۀ صنعت بیمه
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نقش دانشگاه در ایجاد سرمایۀ انساني و ارائۀ مدل مناسب  بررسي (.3184فاطمه )ذیگلری، 

آزاد کارشناسي ارشد، دانشگاه  نامۀپایان. برای ارتقاء نظام آموزش عالي کشور

 : واحد علوم تحقیقات تهران.اسلامي

 .371یر، شماره . مجله تدبارزیابي عملکرد و بهبود مستمر سازمان(. 3181غفور )رحیمي، 

در منابع انساني جهت کسب  گذاریسرمایهطراحي و تبیین مدل (. 3184اله )رحیمي، فرج 
 نامۀپایان. مزیت رقابتي در صنایع مبتني بر دانش؛ مطالعۀ موردی صنایع داروسازی

 دکتری، دانشگاه شهید بهشتي.

 یهاشرکتسازماني بررسي سرمایۀ فکری و تأثیر آن بر عملکرد (. 3184رضایي، فاطمه )

 کارشناسي ارشد، دانشگاه شهید بهشتي. نامۀپایان. ملي حفاری ایران

. تحقیق در علوم رفتاری یهاروش(. 3142سرمد، زهره؛ بازرگان، عباس و حجازی، الهه )

 آگاه. انتشاراتتهران: 

سال  انساني. دوماهنامه توسعه انساني پلیس، هیبر سرماای (. مقدمه3188محمد )صنوبری، 

 .22 شماره ،3

سرمایۀ فکری: (. 3188) يعل، يعل بابايحاج؛ رجبي فرد، ایمان و اکبريعلعالم تبریز، 
. تهران: انتشارات مرکز آموزش و تحقیقات صنعتي ، افشاء و مدیریتگیریاندازه

 ایران.

 . تهران: انتشارات دانشگاه تهران.کلیات علم اقتصاد(. 3183محمود )قنادان، 

 یسطرون. انتشارات. تهران: فرهنگ مدیریت آموزشي(. 3181محمد )، سید يکمال ریم

ها، انساني در سازمان سرمایهطراحي الگویي برای سنجش (. 3141ابوالقاسم )نادری، 
 . دانشگاه تهران.مؤسساتها و شرکت

 (. اقتصاد آموزش. تهران: نشر یسطرون.3181) ابوالقاسم نادری،

سرمایۀ ) یفکر یهاهیسرمابررسي روابط متقابل میان اجزای (. 3181) درضایحم یزداني،

بر عملکرد  هاهیسرمااین  و اثراتسرمایۀ مشتری( ، انساني، سرمایۀ ساختاری
 .کارشناسي ارشد، دانشگاه تهران نامۀپایان .سازماني شعب بانك ملت استان تهران
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