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 چكيده
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 مقدمه
و رقابـت، حضـور سازمان ها براي اينكه بتوانند در دنياي تجـارت

و پايد  ـمستمر و دانش فعالي ت ار داشته باشند بايد حول محور علم
بـ علـي. كنند عنـوان منبعـي بـراي بقـايه رغـم اينكـه دانـش

و شـرط موفقيـ سازمان در گـرو هـات سـازمان ها ضروري است
و فهـم عميـق   در تمـامي سـطوح اسـت،آن دستيابي به دانش

و دانشرقابت رقابـتةپيش شرط ورود به عرصـ،، اصل اول بقا
و ملّـ اگر سازمان.است ازتها در ابعـاد خـرد هـا در ابعـاد كـلان

و   ثـروت را بـه رقبـا خواهنـد توليـد پيشرفت غافل شوند اقتصاد
.باخت

د مانـدگي كشـورهاي در عقـب اصـلي عامل،1950هةتا اوايل
و فيزيكـيلهـاي مـا كمبود سرمايه را عمدتاً حال توسعه - مـيي

هـاي ين كشـورها از راهاي،فكر چنين طرز چارچوبدر.دانستند
و با توسل به  بـه كسـب سـرمايه شـيوه هـاي مختلـف مختلف

و تخريـب موجـب خود اين امر،.پرداختند مي تشـديد وابسـتگي
و سياسي اين بنيان امـا.شـد مـي كشـورها قبيـل هاي اقتصادي

ــروزه ــت،ام ــده اس ــكار ش از آش ــابهي ــادير متن ــق مق ــه تزري ك
ما سرمايه و و تسريع روند لزوماًليهاي فيزيكي ايـن توسعة رشد
قـوي هايي كه از سازمانيكشورها بلكه. را در پي ندارد كشورها

و در عين حال از سـرمايه  هـاي انسـانيو نهادهاي اداري كارآمد
و متخص و مـا توانندمي ند،برخورداريصكارا يلسـرمايه فيزيكـي

در تريرا به نحو مناسب خود و توسـعهو تسريع روند رشد جذب
و رشد اقتصاد.كار گيرندهب ي عمـدتاً در اقتصاد نوين، توليد ثروت

سـرمايه فكـري سرچشـمه هاي نامشهود به خصـوص از دارايي
سـت از تفـاوتا عبارت فكرييهساده، سرمايدر تعريف.گيرد مي

و ارزش دفتري دارايي در. يـك شـركتيهـا بين ارزش بازاري
هه فكريسرماي واقع شـود هايي نام برده مـي داراييمهبه عنوان

كـه نـوعي سـرمايه شـوند در ترازنامه مـنعكس نمـي كه معمولاً
شايستگي است كه از طريق مـواردي همچـون اعتبـار سـازمان، 

و  قابـل حصـول ... خوش نـامي كارمنـدان، وفـاداري مشـتريان
از آن جايي كه پيشـرفت اقتصـاد جديـد تأكيـدي بـر ايـن.است

هـاي نامشـهود بـه دارايـي واقعيت است كه خلـق ارزش بيشـتر 
،هااقتصـاد ايـن در لـذا. هـاي فيزيكـي وابسته است تا به دارايـي 

و شـود محسوب مـي اقتصاديهمنبع اصلي توسع سرمايه فكري
و سـرماي ساير عوامل سنّ ة مـالي تي توليد مانند زمين، نيروي كـار

سـرمايه در چنين شرايطي. گيرندميبعدي اهميت قرار جايگاهدر
ميل كليدي ارتقاي عملكرد سازماني عام فكري، .شودمحسوب

، چگـونگي مفهـوم در زمينة سرمايه فكري مهـم تـرين مسـأله
و اندازه ابزارهـا. گيري اين نوع دارايي اسـت سازي، درك، ارزيابي

و فنـاوري اطلاعـات بــه شناسـيو روش هـاي مـديريت دانــش
مي سازمان و قابليـت كنند تا توانمندي ها كمك خـ هـا ود را هـاي

و در نهايت دسـتيابي بـه  و تحققّ مزيت رقابتي پايدار براي حفظ
و شناسايي نمايند هـايي چنين ارزيـابي. اقتصاد دانش مدار، تحليل

و راه مي و همچنـين رشـد توانند اقتباس عملكردها هاي مناسب
.هاي دانش ملي را براي توسعه همه جانبه تسهيل نمايند نظام

- وري همچون ايران كه در سند چشـم بر همين اساس براي كش
را20انداز و تجـارت سالة خود قصد دارد گوي رقابت در اقتصـاد

از همسايگان خود بربايد،بايد اقتصـاد مبتنـي بـر دانـش ابـزاري 
هـايي كـه در جهـت تحقّـق يكي از فعاليت. راهبردي تلقي شود

و نيل بـه اهـداف برنامـة چهـارم توسـعه در  اقتصاد دانش محور
از. بايد صورت گيرد، توجه بـه نظـام بـانكي كشـور اسـت كشور

و حجـم عظـيم آن كاستي هاي نظام بانكي كشور، ساختار دولتي
و چنانكهاست كه سبب شده  هـاي غيـر بـه شـاخص بايـد شايد

و در رأس آنها به سرمايه فكري توجهي صـورت نگيـرد  در. مالي
و كوچك كردن انـدازة آن بحث ساختاري، كاهش تصدي دولت

و در عين حـال ارتقـاء نيروهـاي كيفـي از اقـداماتي اسـت كـه
هـايي در حـوزة هـر چنـد گـام. تواند در دستور كار قرار گيرند مي

و ساختار درون سازماني در  منابع انساني، مديريت دانش، آموزش
رسد كـه ايـن بانكداري كشور برداشته شده است، اما به نظر نمي

و ارتبـاط  بنــابراين،. كـافي برخـوردار باشـند اقـدامات از انسـجام
همچنـين. بنـدي كننـد هاي خود را از نو طبقهها بايد دارايي بانك

تواند اهداف راهبـردي آنهـا بايد درك كنند كه سرماية فكري مي
اين امر مستلزم كمي كردن سهم سرماية فكـري. را محققّ سازد

.در ارزش سازمان است
بابا توجه به عقب نكي ايران نسبت بـه كشـورهاي ماندگي نظام

و توســعه ــا بانكــداري جهــاني و فقــدان شــرايط رقابــت ب يافتــه
و دانـش روز، عرصـة گسـترده بهره اي گيري از سـرماية فكـري

و كوشـش  براي پيشرفت در اين زمينـه وجـود دارد كـه بـا كـار
در ايـن ميـان. توان به دستاوردهاي قابل تـوجهي نائـل شـد مي

فكري در صنعت بانكداري كشـور جـاي بررسي عملكرد سرماية
بحث دارد تا مشخص شود چه اندازه بر وجود سرماية فكـري در 

با انجام اين طرح سعي مي شود مفـاهيمي.شودسازمان تأكيد مي
و دربارهمتناسب با نظام بانكي كشور  و اجـزاي آن سرماية فكري

و پـس از تهيـة همچنين عملكرد سازماني بانك هـا ارائـه گـردد
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گيـري متغيرهـاي اصـلي تحقيـق، بـا هايي براي انـدازهخصشا
هاي چنـد متغيـري، مـدل سـاختاري مناسـبي استفاده از تحليل

.برآورد شود
 پيشينه تحقيق

هاي دانشي سازمان، بـونتيس به دنبال مباحث دارايي 1998در-
بررسـي مقـدماتي كـه از هـر دو جنبـة همراه چارچوبي جامع به 

و تجربي، اجزاي  و اثـرات آن بـر عملكـرد علمي سرمايه فكـري
در ايـن. كـرد، پيشـنهاد كـرد سازماني را به آساني قابل فهم مي

و مطالعات بعدي، ساختار سرمايه فكـري بـه سـه جـزء  پيشنهاد
و سـرمايه ارتبـاطي  معـرف(سرمايه انساني، سـرمايه سـاختاري

مي)3سرمايه مشتري مطالعة بونتيس .]5[شد تقسيم
عات بسـيار معـدودي بـر روي سـرمايه فكـري در مالزي مطال-

در. انجام گرفته است يكي از اين قبيل مطالعات توسـط بـونتيس
به منظور تحقيق روي اجزاي سـرمايه فكـري يعنـي 2000سال 

و مشـتري در دو بخـش فعاليـت  هـاي سرمايه انساني، ساختاري
و غير خدماتي در اين كشور صورت گرفت اين تحقيـق. خدماتي

خت كه سرمايه ساختاري تأثير زيادي بر عملكرد كـاري آشكار سا
اگر چه سرمايه انساني نيـز در هـر دو بخـش. هر دو بخش دارد

هاي غيـر مهم بود ولي اين سرمايه اثر بيشتري بر ساختار شركت
.]6[هاي خدماتي خدماتي دارد تا شركت

به طور مشابه در صنعت بانكداري نيز تحقيقات معدودي بـراي-
بـا4پوليـك. گيري سـرمايه فكـري صـورت گرفتـه اسـت اندازه

استفاده از مدل ضريب فكـري ارزش افـزوده، عملكـرد سـرمايه 
و 1993- 1995هـاي هاي اطريشي طي سـال فكري را در بانك

گيـري انـدازه 1996- 2000هـاي هاي كرواسي طـي سـال بانك
بنـدي داري را در رتبـه نتايج اين دو تحقيق اخـتلاف معنـي. كرد

و حسـابداري سـنتّي آشـكار ها بر اساس سنجه بانك هاي كارايي
هـاي مطالعـة پوليـك نشـان داد كـه در بسـياري از بنگـاه. كرد

و خدماتي هنوز سرمايه فكري هم تراز با سـرمايه  هـاي فيزيكـي
در. شـود مالي تلقي نمي بـه همـين دليـل ناسـازگاري شـديدي

و سيسـتم حسـابداري هاي اندازه مدل ديـدهيكنـون گيري جديد
.]13[شود مي
هـاي نيز عملكـرد بانـك5با استفاده از مدلي مشابه، موريديس-

در او نيـز بـه اخـتلاف معنـي. ژاپني را مورد مطالعه قرار داد داري
.]12[هاي مختلف بانكي رسيد بين گروه

2-Bontis 
3- Pulic 
5 - Mavridis 

و مـك فري-  اي روي مطالعـه 1999نيـز در سـال6كينـزي ير
از. هاي استراليايي انجام دادند شركت نتـايج آنهـا مزايـاي دانـش
ســرمايه بهبــود اطلاعــات سـهام: قبيـل  و تقويــت گــذاري، داران

هـا، كمـك گيري افزايش اطلاعات به منظور هدايت بهتر تصميم
و  تأييـدرا مديريت ارتبـاط بـا مشـتري به مديريت منابع انساني

.]8[كرد
ــامز- و7ويلي ــين عملكــرد ســرمايه فكــري ــر روي رابطــة ب ب

گونه رابطـة سازي آن تحقيقي انجام داد ولي هيچي فاشها شيوه
اگـر چـه بـه نظـر. سيستماتيك قابل توجهي بين اين دو نيافـت 

از مي رسيد كه در سطوح بسيار بالاي عملكردي سـرمايه فكـري
.]15[شود بي پرده بودن آن كاسته مي

و همكاران- تحقيقي دربارة رابطـة سـرمايه 2005در سال8چن
و عمل و ارزش بازاري بنگاه انجام دادنـد فكري مطالعـة. كرد مالي

و اسـاس  آنها درك وسيعي از نقش سرمايه فكري در خلق ارزش
.]7[مزاياي پايدار را فراهم ساخت

و همكاران- اي پـي بردنـد كـه رابطـه 2005در سـال9هوانگ
و عملكرد بنگـاه وجـود دارد ولـي سـرمايه غيرخطي بين نوآوري

به هـر. داري بر عملكرد بنگاه نداردت اثر معنيتكنولوژي اطلاعا
و تكنولـوژي اطلاعـات،  حال با بررسي اثرات متقابل بين نوآوري

.]9[اين سرمايه نيز رابطة مثبتي با عملكرد داشت
 روش تحقيق

و روش- نوع تحقيق بر اساس هدف، كـاربردي توصـيفي اسـت
وگردآوري دادهةآن بر اساس نحو تحقيقـات از نـوع ها، توصيفي

و  بـه.از نوع مدل معادلات ساختاري اسـت بالاخصهمبستگي
و با اسـتفاده از  اين ترتيب كه ابتدا پرسشنامه مورد نظر آماده شده

و بـا اتكـا بـه روش تحليـل عـاملي اكتشـافي SPSSنرم افزار 
در ادامه بـا اشـتفاده. ،روايي پرسشنامه مورد ارزيابي واقع مي شود

معاز روش مدل هـاي نـرم ادلات ساختاري در قالب قابليـت يابي
و شدت روابط همزمان متغيرهاي موجـود نحوهLISREL افزار 

و تحليل قرار مي .گيرنددر تحقيق مورد تجزيه
و حجم نمونهنحوه گردآوري داده  ها

و در تحقيق حاضر نسخه اصلي پرسشنامه بونتيس كـه در كانـادا
به منظور استفاده. فته استمالزي اجرا شده، مورد استفاده قرار گر

و از اين پرسشنامه ابتدا پرسش هاي آن به فارسـي ترجمـه شـده

 
5- Ferrier and McKenzie, 1999) 
7- Williams  
8- Chen et al, 2004 7- Chen et al, 2004 
9 -Huang et al 
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جهت انطباق با صنعت بانكداري ايران در موارد معـدودي سـعي
ها به زبان اصول حسابداري سيستم بـانكي شده است كه پرسش

پرسش اسـت كـه63پرسشنامة اصلاح شده داراي.تنظيم شوند
و عملكــرد بــانكي را در ســرماية انســاني، ســا و مشــتري ختاري

اي كـه ها از طيف ليكرت پنج درجه براي تدوين پاسخ. گيرد برمي
مق يكي از رايج هـاي بسـته بـه گيري پاسـخ هاي اندازهاسيترين

در اين تحقيق به دليل اين كـه. رود، استفاده شده است شمار مي
و شانس شعب بانك بـر تعداد جامعة آماري مشخص مي اي باشد

گيـري انتخاب شدن بـا هـم يكسـان اسـت لـذا از روش نمونـه 
در.شودتصادفي ساده استفاده مي با توجه به اهميت حجـم نمونـه

مراحل ايجاد مدل معادلات سـاختاري، در تحقيـق حاضـر بـراي 
با بخش بانكداري، حجم نمونه در نظر گرفته شـده 102اي برابر

و معاو. است - نان ارشد شعب بانـك اين پرسشنامه توسط مديران
. هاي استان كردستان پاسخ داده شده است
و پايايي پرسشنامه  بررسي اعتبار

ها بايـد اطمينـان حاصـل كنـيم آنهـا همـان بعد از تهية شاخص
 گيـري كنـيم خـواهيم انـدازه سنجند كـه مـا مـي مفهومي را مي

مي) اعتبار يا روايي( ي هـاي توانيم به پاسخو نيز بايد مطمئن شويم
پرسشي كه امـروز بـه. اد كنيماند اعتم هاي ما داده كه به پرسش

و فردا به پرسش ديگـري بـه آن پاسـخ دهنـد پرسـش پرسشي
اين همـان مسـئلة پايـايي يـا قابليـت اعتمـاد(اي است فايده بي

.]1[)است
در اين تحقيق به منظـور تعيـين پايـايي آزمـون از روش آلفـاي

روش بـراي محاسـبه همسـاني اين. كرونباخ استفاده شده است
گيـري هاي مختلف را انـدازه گيري كه خصيصه دروني ابزار اندازه

مي مي .رود كند به كار
و نيـز سـاختار عوامـل متغيرهـاي براي بررسي روايـي سـازه اي

تحقيق، شيوة آمـاري تحليـل عـاملي از نـوع اكتشـافي از روش 
ا مؤلفه و نمـودار سـكري هاي اصلي توأم با چـرخش واريمـاكس

از. استفاده شده است علامـت جبـري(5/0بارهاي عاملي بيشتر
و قابل قبـول در نظـر) ملاك نيست به عنوان بارهاي عاملي بالا

و پايايي پرسشـنامه)1(جدول. اندگرفته شده نتايج بررسي روايي
.دهدرا نشان مي

 خلاصة آزمون پاياييو تحليل عاملي اكتشافي-)1(جدول

(مأخذ )محاسبات محقق:

ابينتايج ارزي

 متغير پنهان

α
آلفاي(

)كرونباخ

KMO 
)اولكين- مير- كايزر(

عوامل استخراج شده در تحليل عاملي

 هاي اصلي اكتشافي به روش مؤلفه

مقدار

 ويژة عامل

درصد واريانس

تبييني توسط 

R2%عامل 

درصد كل

واريانس تبيين 

 شده

688/0579/0 سرماية انساني

584/2734/17)عامل اول(

619/62
579/1890/16)عامل دوم(

440/1014/14)عامل سوم(

285/19814/13)عامل چهارم(

677/0623/0 سرماية مشتري

512/2154/17)عامل اول(

697/58
685/1956/13)عامل دوم(

187/1926/13)عامل سوم(

072/1659/13)عامل چهارم(

رمايةس

 ساختاري
745/0713/0

805/2009/18)عامل اول(

191/61
554/1325/15)عامل دوم(

267/1053/14)عامل سوم(

105/1803/13)عامل چهارم(

928/0846/0 عملكرد بانكي
464/5787/41)عامل اول(

527/72
063/1740/30)عامل دوم(

و متغيرهاي انتخاب شده براي انجام تحليل عاملي دارد)اولكين-مير-كايزر(KMOمقدار شاخص .حكايت از كفايت نمونه
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هاي جدول، مقدار آلفاي كرونباخ گويـاي مطلـوب با توجه به داده
را بـراي يـك تحقيـق) پرسشـنامه(هاهآوري دادبودن ابزار جمع

.دهداكتشافي نشان مي
را چهـار استقلال، اين پرسشنامه اكتشافي تحليل عاملي عامـل

و دو عامـل را بـراي  و سـاختاري براي سرمايه انساني، مشـتري
از. دهـد مـي نشـان عملكرد سازماني شعب بانك  در ايـن مقالـه

و توليـد  تحليل عاملي اكتشافي به عنوان يك روش براي تدوين
افـزار هـاي نـرم خروجيمقادير جدول،. تئوري استفاده شده است

SPSS 15.0 و پايـايي. هستند آنچه گفته شـد ضـامن اعتبـار
هـا گيري درباره روابط بين عوامل يا سازهها قبل از نتيجهشاخص

ابتدا توسـط، پس از ارزيابي پرسشنامه، در مرحله بعد. خواهد بود
شـود تحليل عاملي تأييدي عوامل استخراج شـده، مسـجل مـي 

و سپس مدل سـاختاري تحقيـق تخمـين زده)ريگيمدل اندازه(
از42در پايان اين مرحله،. خواهد شود در63گويـه گويـة اوليـه

.تحليل مورد استفاده قرار گرفت
و برآورد مدل  ارائه

يـك تحليـل چنـد متغيـري 10SEMمدل معادلات سـاختاري
و به بيان دقيق تـر بسيار نيرومند از خانوادة رگرسيون چند متغيري

اسـت كـه بـه محقّـق امكـان GLM 11مدل خطي كلي بسط
اي از معادلات رگرسـيون را بـه طـور همزمـان دهد مجموعه مي

مي. مورد آزمون قرار دهد تـوان تحليل مدل معادلات ساختاري را
تحليـل سـاختاري كوواريـانس يـا: توسط دو تكنيـك انجـام داد 
و حــداقل مربعــات 12LISRELروابــط خطــي ســاختاري 

. 13PLSجزئي
تحليـل عـاملي: اي از دو تحليـل اسـت آميزه LISRELكنيكت

تعمـيم تحليـل- 16، تحليل مسـير)15گيري مدل اندازه( 14تأييدي
گيــري، منظــور از مــدل انــدازه). 17مــدل ســاختاري(رگرســيون 

هــاي گويــه(ســنجش روابــط بــين متغيرهــاي مشــاهده شــده 
و(و متغيرهــاي پنهــان) پرسشــنامه ســرمايه انســاني، مشــتري
توسـط شناسـايي)و عملكـرد سـازماني شـعب بانـك ساختاري

به بيـان. است) عوامل استخراج شده(هاي متغيرهاي پنهان سازه

 
�- Structural Equation Model (SEM) 
10- General Leaner Model (GLM) 
11- Linear Structural Relations (LISREL) 
12- Partial Least Squares (PLS) 
13- Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
14- Measurement Model 
15- Path Analysis 
16- Structural Model 

شخكند كه متغيرهـاي پنهـان چـر ديگر اين مدل مشخص مي
و از طريـق آنهـا يافته با متغيرهاي قابل مشاهده مرتبط هسـتند

و هر يك از شاخص سنجيده مي هـا تـا چـه حـد متضـمن شوند
منظور از مدل ساختاري، صرفاً روابـط. اندم ابعاد متغير پنهانمفهو
به بيان ديگر هدف اين مـدل. بين متغيرهاي پنهان است 18عليّ

و غير مسـتقيم متغيرهـاي پنهـان  كشف هر دوي اثرات مستقيم
صـورت كلـي مـدل. زا اسـت زا بر متغيرهاي پنهـان درون برون

و مدل اندازه بـه صـورت LISRELگيـري در تكنيـك ساختاري
)1(.]11[است)1(رابطة 

يابي با اين تكنيك طي پنج مرحلة تـدوين مـدل، شناسـايي مدل
و اصلاح مدل انجام مي - مدل، برآورد مدل، ارزيابي برازش مدل

با توجه به استدلال نظري تحقيقات پيشين نماد ماتريسـي. گيرد
)2(. كنيمميبيان)2(مدل تحقيق را طبق رابطة 

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

=

=

=

=

= +
 = +
 = +
 = +

= + + + + + + +
 

هدف از برآورد مدل همگرا شـدن مـاتريس كوواريـانس نمونـه،
)S(با مـاتريس كووراريـانس جامعـه)(θ)∑(و بـه حـداقل

. اسـتSو∑(θ)رساندن ماتريس پسماند، يعني تفاوت بين
و متغيرهـاي پنهـان بـه پرسـش با فرض اي اي نكه جملات خطا

ــرآورد بيشــينه درســتنمايي نرمــال توزيــع شــده ــافتن ب ــد، ي  19ان
)3(پارامترهاي آزاد در مدل، معادل به حداقل رساندن تابع رابطـة

.است
[ ] ( ) ( )( ) ( )-1

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

)3(

 مجموع عناصر قطر اصلي ماتريس است؛trكه

17- Causal relationships 
18- Maximum Likelihood (ML) 
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-1W = نيز به ترتيب تعداد متغيرهاي مشاهده شـدةqوp؛∑
و برونمتغير پنهان درون تعـداد p+qبه عبارت ديگر،. زا استزا

.كل متغيرهاي مشاهده شده است
ارزيابي برازش مدل با مقايسة ماتريس كوواريـانس بـرآورد شـده

بـر(نس نمونـهو مـاتريس كوواريـا) بر اساس مدل(براي جامعه 
آيــد، بــه دســت مــي) هــاي مشــاهده شــده اســاس داده

( )( )S θ−∑.هاي برازندگي روابط خطـي ترين شاخص مهم
 20پردازند، شـاخص برازنـدگي ساختاري كه به تبيين واريانس مي

(GFI)21، شاخص تعديل شدة برازندگي (AGFI)كـه از نظـر
ــرآ  و جــذر ب ورد واريــانس خطــاي درجــات آزادي تعــديل شــده

داري پرسش آزمـون معنـي هيچ. هستند(RMSEA) 22تقريب
) برازش ضـعيف(كه بين صفر AGFIو GFIهاي براي شاخص

هـر چـه ايـن. متغيـر اسـت، وجـود نـدارد) برازش كامل(و يك
از نزديك1ها به شاخص تر باشد، اشاره بـه بـرازش بهتـر مـدل

مقـادير كوچـكزني RMSEAدر مورد شاخص.ها دارد داده
شاخص، نشان دهندة برازش خوب مدل است به نحوي كه ايـن 

از شاخص براي مدل از(اسـت05/0هاي خوب برابـر يـا كمتـر
مي00/1تا05/0 اصـلاح مـدل ). شـود نيز نسبتاً خوب محسوب

و بهتر كردن مدل دارد توجه به ايـن. نيز سعي در بهبود بخشيدن
مبني بر اينكه بـه مـا بگويـد نكته ضروري است كه هيچ آزموني 

بايـد. ايم، وجـود نـدارد كه چه متغيرهاي كليدي را فراموش كرده
.دقت كرد كه اين كار بر اساس تئوري صورت گيرد

گيري بر روي تحليل عاملي تأييـدي كـه براي برآورد مدل اندازه
مي بخشي از الگوهاي اندازه در. كنيم گيري است تمركز اين الگـو

جش متغيرهاي پنهان توسط متغيرهـاي مشـاهده مورد نحوة سن
و در واقع ساختار عاملي، فرضيه شده بحث مي اي اسـت كـه كند

تحليـل. آيـد هاي مشاهده شده به حسـاب مـي براي همبستگي
و بــراي  عــاملي تأييــدي از نظــر جبــري بســيار پيچيــده اســت

هاي معادلو يا برنامه LISRELهرپرسش محاسباتي هميشه از 
ميآن استفاد .شوده

شود كـه در آن فـرض در تحليل عاملي تأييدي مدلي ساخته مي
هاي تجربي بر پاية چند پارامتر توصيف يـا محاسـبه شود داده مي
ها اين مدل مبتني بر اطلاعات قبلي دربارة ساختار داده. گردند مي

و يـا دانـش است، ساختاري كه در قالـب يـك تئـوري، فرضـيه
بـه) همان تحليـل عـاملي اكتشـافي(حاصل از مطالعات پيشين 

 
19- Goodness-of-Fit Index 
20- Adjusted Goodness-of-Fit Index 
21- Root Mean Square Error of Approximation 

گيري سرمايه انساني، مشـتري نتايج مدل اندازه. دست آمده است
و عملكرد سازماني بانك ها در تأييـد تحليـل عـامليو ساختاري

.23نشان داده شده است)3(اكتشافي انجام شده در جدول 

و شاخص-)2(جدول هاي خلاصة تحليل عاملي تأييدي

 خوبي برازش

2χGFI AGFI RMSEA 

سرماية
 انساني

فاكتور،4(
)گويه 11

83/67
)38=df(

89/081/0088/0

سرماية
 مشتري

فاكتور،4(
)گويه 11

30/38
)37=df(

94/088/0019/0

سرماية
 ساختاري

فاكتور،4(
)گويه 11

81/30
)38=df(

95/091/0000/0

عملكرد
 سازماني

9تور، فاك2(
)گويه

80/45
)22=df(

91/081/0103/0

(مأخذ )محاسبات محقق:

و مقادير آماره گيري، نشان دهنـده هاي اندازه مدلtنتايج تخمين
و معني مشـاهده. هـا اسـت دار بودن ضرايب مـدل برازش خوب

در گيري، تئـوري سـاخته شـد هاي اندازهشود كه نتايج مدلمي ه
ميقسمت تحليل عاملي اكتش .كندافي را كاملاً تأييد

. منظور از مدل ساختاري، روابط عليّ بين متغيرهاي پنهان اسـت
زا يعنـي سـرمايه هدف اين مدل كشف اثر متغيرهاي پنهان برون
و ساختاري بر متغير پنهان درون زا يعني عملكـرد انساني، مشتري

و يا به عبـارت ديگـر ارائـه تحليـل مسـير مـدل  سازماني بانك
).1(ق است، شكل تحقي

و هاي برازش گوياي بـرازش مناسـب مـدل شاخص هـا هسـتند
و سرماية انساني بـه  و مشتري به طور مستقيم سرماية ساختاري

در تحليل مسـير،. طور غير مستقيم بر عملكرد سازماني اثرگذارند
و  همبستگي بين دو متغير برابر است با مجموع مسـيرهاي سـاده

مي مركبّي كه اين دو متغير مـي تـوان بـه.كند را به هم متصل
و منظــور درك بهتــر  اثــرات متقابــل اجــزاي ســرماية فكــري

،)1(شـكل اثرگذاري آنها بر روي عملكرد سـازماني برگرفتـه از 
.به شكل زير استفاده كرد)3(ازجدول

.آن به پيوست مراجعه شود) نموداري(براي مشاهده هندسي-٢٢
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).1(شكل

 مدل ساختاري تحقيق-)1(شكل

(مأخذ )محاسبات محقق:

 مدل دوم) مدل ساختاري(نتايج تحليل مسير-)3(ول جد

مسير
به از

 اثر مستقيم
)1(

 اثر غيرمستقيم
)2(

 اثر كل
)2)+(1(

38/1مشتريانساني
)48/7(

-- 
38/1

)48/7(
انساني ساختاري

59/0
)63/2(

62/0)=45/0)(38/1(
)02/2(

21/1
)97/11(

نساني عملكردا
-- 

76/0)=47/0)(45/0)(38/1)+(47/0)(59/0)+(14/0)(38/1(
)33/5(

76/0
)32/4(

45/0مشتري ساختاري
)23/2(

-- 
45/0

)23/2(
14/0مشتري عملكرد

)76/0(
21/0)=47/0)(45/0(

)63/1(
35/0

)53/2(
47/0ساختاري عملكرد

)12/2(
-- 

47/0
)12/2(

و اعداد رديف پايين مقادير: توجه .مسيرها هستندtاعداد رديف بالا ضرايب مسير
(مأخذ )محاسبات محقق:
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و تحليـل داده تـوان هـا مـي با توجه به نتـايج حاصـل از تجزيـه
و(دريافت اجزاي سرماية فكري  يعني سـرمايه مشـتري، انسـاني

و بـالاترين ميـزان بر عملكـرد سـازماني) ساختاري تأثيرگذارنـد
و  اثرگذاري به ترتيب مربوط به سرماية انساني، سرماية ساختاري

و غيـر مسـتقيم. سرماية مشتري اسـت  گرچـه اثـرات مسـتقيم
سرماية مشتري بر عملكرد سازماني شعب بانـك از نظـر آمـاري 

دار دار هستند، با اين حال اثر كل آن بر عملكـرد معنـي غير معني
ميبوده  را توانو بدر تحليلآن  به اين شايداين امر. كار برده ها

ها سرمايه مشتري در سـطح دليل باشد كه هر چند در اكثر بانك
و روش استفاده از اين سـرمايه  مطلوبي وجود دارد ولي به مفهوم
به منظور تأثيرگذاري بر عملكـرد سـازماني توجـه كـافي نشـده 

يه در راستاي اجـراي راهبردهـاي يعني استفاده از اين سرما. است
.سازماني صورت نگرفته است

 گيري نتيجه
مي از يافته توان ثابت كرد كه سرماية فكري بـه هاي اين مطالعه

داري با عملكرد سازماني صنعت بانكداري ايران رابطـه طور معني
و بالاترين ميزان اثرگـذاري مثبـت بـه ترتيـب مربـوط بـه  دارد

و سرماية مشتري استسرماية انساني، سرما عـلاوه. ية ساختاري
و اثرات متقابل اسـت بر اين سرماية فكري پديده . اي از تعاملات

شود كه اجزاي سرماية فكـري متقـابلاً بـر ارزش زماني خلق مي
ب و هرچه اين اثرات متقابل شتر باشـد، ارزش ايجـاديهم اثر كنند

كا. شده نيز بيشتر خواهد بود و رهـا بايـد تمـامي رهبـران كسـب
. توانايي مديريت دانش در احراز عملكرد شغلي را شناسـايي كننـد 

گيـري انـرژي فـراهم مطالعه بر روي سرماية فكري مقدار چشم
مي مي هـا را از ديـدگاه كنـوني بـه تواند شـركت آورد، انرژيي كه

هـاي هاي دارايي لازمة اين امر بازبيني نگرش. مراتب پيشتر ببرد
و آغاز به  و مـديريت راهبـردي شـناخت، انـدازه نامشهود گيـري

.دانش است
 پيشنهادات

با توجه به نتايج حاصل از اين پژوهش، به خصوص نتايج تحليل
و رشد سرماية فكري در شـعب  عاملي اكتشافي، به منظور تقويت

مي بانك .توان پيشنهاداتي را در سه محور ارائه كرد هاي كشور
ة انساني پيشـنهادهاي زيـر براي تقويت هر يك از اجزاي سرماي

منظـور(شناسـايي مشـاغل اسـتراتژيك سـازمان: شود ارائه مي
شناسايي مشـاغلي كـه تحقـق اهـداف سـازمان در گـرو انجـام 

گيري مستمر سطح شايسـتگي كاركنـان؛ اندازه)باشد مؤثرآنها مي

ــه ــتفاده از برنام ــتمو اس ــاد سيس و ايج ــي ــود؛ طراح ــاي بهب ه
گيـري مسـتمر در سـازمان؛ انـدازه گيـري رضـايت شـغلي اندازه

و تحليل ايـن رضايت شغلي كاركنان در بازه و تجزيه هاي زماني
و  اطلاعات؛ اتخاذ تصميماتي بر اسـاس نتـايج حاصـله از تجزيـه
تحليل اين اطلاعات براي رفع موانع دستيابي به رضايت شـغلي؛ 
و در عين حـال داشـتن  و اهداف عملكردي متوازن تدوين برنامه

درش سيستمي به آن؛ اندازهنگر گيري مستمر عملكـرد كاركنـان
و تحليل اطلاعات حاصله از انـدازه بازه گيـري هاي زماني؛ تجزيه

و  و مقايسـه آن بـا اسـتانداردهاي عملكـردي عملكرد كاركنـان
و  و تنبيه؛ تهية مسـيرهاي شـغلي انجام اقداماتي از قبيل تشويق

ا  سـتفاده از اطلاعـات جداول جانشيني بـراي مشـاغل سـازمان؛
هـا ها، مشـاوره عملكردي افراد به هنگام ارتقاي آنها؛ ارائه آموزش

هاي سازماني براي كمك به بهبود وضع آتي كاركنـانيو فرصت
.كه داراي عملكرد مناسب هستند

براي تقويت هر يك از اجـزاي سـرماية سـاختاري پيشـنهادهاي
نـدهاي كليـدي كـه شناسايي آن دسـته از فرآي: شود زير ارائه مي

باشـند؛ مستندسـازي داراي بيشترين ارزش براي مشـتريان مـي 
 ـ و ب و شناسايي كـارگيري تجربيـات رقبـايه فرآيندهاي مذكور

ــدرن  و م ــاختارهاي پيشــرفته ــتفاده از س ــارجي؛ اس و خ ــي داخل
و پروژه هـاي مختلـف اي در قسـمت همچون ساختارهاي تيمي

تي كـه دسـتيابي بـه هـاي اطلاعـا سازمان؛ اسـتفاده از سيسـتم 
و زمان بيشـتر بـه امـر  اطلاعات را ساده سازد؛ اختصاص بودجه
و محافـل  و تعامل با مراجع و همكاري و توسعة كاربردي تحقيق
و خـارجي؛ اسـتفاده از  و استفاده از تجربيات رقباي داخلـي علمي
ســازمان بـراي دريافـت نظــرات  سيسـتم پيشـنهادات در داخـل

و در خارج سا .زمان براي دريافت نظرات مشتريانكاركنان
براي تقويت هر يك از اجزاي سرماية مشتري پيشنهادهاي زيـر

آموزش رفتار مشتري مداري مناسب بـه كاركنـاني: شود ارائه مي
كه ارتباط مستقيمي با مشتريان دارند؛ شناسايي بازارهاي هـدف؛ 
شناســايي نيازهــاي مشــتريان؛ توزيــع بازخوردهــاي مشــتري در 

هـاي سـازمان در فرآينـد سازمان؛ مشاركت تمامي بخش سراسر
و  بازاريابي خدمات؛ واردكردن نظرات مشتريان در نحـوة طراحـي
ارائه خدمات؛ تقويـت نگـرش مشـتري مـداري در بـين تمـامي 
و توانمندسـازي  اعضاي سازمان؛ استخدام، آموزش، ايجاد انگيـزه

ان خـدمت كاركنان به نحوي كه بتوانند به طور كامل به مشـتري 
و پاسخ ارائه كنند؛ پي و گيري مستمر گويي به موقع بـه انتظـارات
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شكايات مشتريان؛ اتوماسيون برخي از امور مشـتريان؛ اسـتفاده از
و  بانكــداري الكترونيكــي؛ بررســي انتظــارات مشــتريان؛ تمــاس
و اطلاع از ميزان رضايت آنها به طـور  برقراري ارتباط با مشتريان

گيــري رضــايت جــاد يــك سيســتم انــدازهمســتمر از طريــق اي
و انجام اقـداماتي بـر  و تحليل نظرات مشتريان مشتريان؛ تجزيه

هاي رفتاري بـه كاركنـان بـه هنگـام ها؛ آموزش اساس اين يافته
و بـازارگرا در كـل  و جو هدفمنـد مواجهه با مشتريان؛ ايجاد فضا

ريـزي اسـتراتژيك بـه منظـور شناسـايي سازمان؛ انجـام برنامـه 
و ضعف داخلـي رصتف و نقاط قوت و تهديدات محيط خارجي ها

.سازمان
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 LISREL هاي تأييديخروجي-پيوست
:ي تأييدي سرمايه انسانيتحليل عامل) الف

:تحليل عاملي تأييدي سرمايه مشتري)ب
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:تحليل عاملي تأييدي سرمايه ساختاري)ج

:تحليل عاملي تأييدي عملكرد سازماني)د
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