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  چکیده       
 يها ییدارا ۀیپا بر گرید ها آن یرقابت تیمز تا است شده باعث ها شرکت بر حاکم ياقتصاد خاص طیشرا

 ةادار دینما یم ریپذرقابت یکنون اقتصاد ۀصحن در را ها شرکت نیا امروزه که يزیچ آن. نباشد ها آن مشهود
بر . هاست آن يفکر يها هیسرما رینظ یدانش يها ییدارا يدیکل عوامل بر مستمر دیکأت زین و دانش اثربخش

 پگاه شرکت پخشدر  یسازمان عملکردهاي فکري در  این اساس، پژوهش حاضر به بررسی نقش سرمایه
هاي فکري در سازمان به  ست از اینکه آیا میزان بالاي سرمایها سؤال اساسی تحقیق عبارت. پردازد یم

حضوري بوده و از روش  ۀها پرسشنام ابزار گردآوري داده .شود سطوح بالاي عملکرد سازمانی منتهی می
ها از آزمون همبستگی اسپیرمن و تحلیل  براي تجزیه تحلیل داده .توصیفی میدانی استفاده شده است

-قابل         یرتأثفکري  هاي یهسرمادهند که  هاي پژوهش نشان می یافته .ییدي استفاده شده استأعاملی ت
 هاییهاي پژوهش پیشنهاد در پایان بر اساس یافته. دارند پگاه پخشاي بر عملکرد سازمانی شرکت  ملاحظه

  .آماري ارائه شده است ۀبراي مدیران در جامع
  سرمایه انسانی، سرمایه ساختاري، سرمایه ارتباطی، عملکرد سازمانی :هاکلید واژه

  مقدمه
تقریباً هر سازمانی با . انگیزي همراه استهاي شگفتکنونی حیات بشري با تحولات و دگرگونی ةدور

هاي اطلاعاتی از امانهامروزه وضعیت س. هاي اطلاعاتی خود مواجه شده است سامانهنوعی تغییر در 
 نیستاي است که قابل مقایسه با ده سال گذشته  گونههاي ارتباطی بهلحاظ سرعت و تنوع جریان

هاي وقوع انقلاب اطلاعاتی است و اهمیت یافتن روزافزون آن موجب  این پدیده از نشانه]. 11[
است که در آن تولید،  اقتصاد دانش محور اقتصادي ].3[محور شده است  دانش گیري اقتصاد شکل

محور امروزي تغییرات  اقتصاد دانش. توزیع و استفاده از دانش منبع اصلی رشد و ایجاد ثروت است

 mehrdadgholami1363@gmail.com :نویسنده پاسخگوپست الکترونیک * 
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بدیهی است که . جوامع ایجاد کرده استفناورانۀ اي در شرایط اقتصادي، اجتماعی و  گسترده
این انقلاب از . اند  یادینی شدهها نیز از تأثیر چنین تحولاتی مصون نمانده و دچار تغییرات بن سازمان

تسریع دروندادها، نیاز به تغییرات بیشتر : یر گذاشته استأثها ت مدیریت و رهبري سازمان درطرق زیر 
بروندادها و تغییر جو کسب و کار که رقابت را بر پاسخ به موقع به نیازهاي مشتریان مبتنی  تر یعسرو 

 تواند یمآنچه در این بین . سازمان است يتهدید بقانتیجه چنین شرایطی  ینتر مهم. نموده است
ی را در بر داشته و هاي مختلف لفهؤعملکردي که م. عملکرد سازمانی است ي سازمان باشدضامن بقا

ماند و  ال باقی میؤبا علم به این موضوع همچنان یک س. بعدي در آن لحاظ نشده باشدنگرشی تک
وري و اثربخشی ها جهت کسب بهره راستا اولین موج تلاش در این. عملکرد سازمان است يآن ارتقا

روز  هاي تجهیزاتی مدرن و به افزارها و استفاده از فناوريدر اقتصاد دانشی جدید بر نصب سخت
را به خود جلب نمود،  اي یندهفزاموازات آنکه عوامل انسانی و اجتماعی توجهات استوار بودند و به

 زعمبه. صورت پذیرفت گفتهیشپها با موارد  افزارافزارها و مغزمهایی براي یکپارچگی نر تلاش
و تجهیزاتی مورد نیاز جهت  فناورانههاي اولیه  ها گام اکثر سازمان) م.2000(داونپورت و پروساك 

اي را  اند که دیگر ارزش افزوده اند، اما به وضع ثابتی رسیده وري سازمانی را برداشته سطح بهره يارتقا
هاي کلیدي تغییر این وضعیت مستلزم تغییرات عمده و تمرکز بر جنبه. کند ایجاد نمی ها نآبراي 

یکی از  ].12[هاي اجتماعی سازمان نظیر مدیریت و رهبري است  نظیر فرهنگ و دیگر حوزه
موضوعی که اغلب با اتخاذ . هاي فکري موجود در سازمان استهاي اجتماعی سرمایهحوزه ینتر مهم

 يمعنابه فکري ۀسرمای .شودی سپرده میفراموش دستبه به سازمانافزاري نسبت سخترویکرد 
 را سازمان که است يساختار یرز ییدارا و یانسان ییدارا ،يفکر ییدارا بازار، ناملموس یدارای ترکیب

 سرمایه فکري از طرق مختلف بر عملکرد سازمانی]. 9[ سازند یم توانمند هایش فعالیت انجام يبرا
فکري موجبات  سرمایۀانسانی، ساختاري و  سرمایۀفکري یعنی  سرمایۀهاي مؤلفه. گذاردتأثیر می

 پژوهش نیا در یاساس سؤالبر این اساس . آوردهاي موجود را فراهم میحداکثر استفاده از پتانسیل
 نظر مورد يآمار جامعه در عملکرد سازمانی و يفکر يها هیسرما نیب يا رابطه اساساً ایآ که است  آن

 ای عملکرد سازمانی يارتقا به سازمان در يفکر يها هیسرما يها مؤلفه يبالا زانیم ایآ دارد؟ وجود
 و نیتدو یاتیفرض مفهوم، دو نیا یاصل يها مؤلفه به توجه با اساس، نیا بر شود؟ یم یمنته بالعکس

 نیا که است نیا حاضر پژوهش یاصل يادعا. اند شده گذارده شیآزما به نظر مورد يآمار ۀجامع در
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 به يفکر يها هیسرما يها مؤلفه يبالا سطح و داشته يدارامعن و مثبت رابطه گریکدی با مفهوم دو
  .شود یم یمنته سازمان عملکرد سازمانی يارتقا

                      مبانی نظريمروري بر 
عنوان یک موضوع فکري بههاي توان گفت که پیدایش اقتصاد دانشی باعث افزایش شهرت سرمایهمی

تعداد مقالات و کتب منتشر شده در این زمینه نشان از اهمیت نقش . تحقیقاتی شده است
ها در زمینه توسعه چهارچوب مفهومی سرمایه اغلب این تلاشاین، وجود با . فکري دارد هاي یهسرما

گیري و مدیریت  ندازهوجود آمده است که بیشتر بر روي اه فکري بوده است و اکنون این ضرورت ب
هاي دانشی تعریف صورت گروهی از داراییهاي فکري بهسرمایه]. 15[ها تمرکز شوداین سرمایه

طور شوند و به اي یک سازمان محسوب میه شوند که به یک سازمان اختصاص دارند و جزو ویژگی می
ود وضعیت رقابتی سازمان اي از طریق افزودن ارزش به ذینفعان کلیدي سازمان به بهب قابل ملاحظه

  ].16[شوند منجر می
  فکري سرمایۀابعاد 

 ارائـه شـده اسـت و    توسعه اقتصاديو  همکاري سازمان توسط فکري سرمایه تعاریف ینتر کاربردي از
 سـازمانی  اول، سرمایه شرکت؛ هر ناملموس هاي از ارزش اقتصادي دو دسته از دارایی است عبارت آن

) سـازمان  پرسنل یعنی( سازمان درون منابع انسانی شامل که، 2انسانی سرمایه دیگري و 1)ساختاري(
از  مهمـی  اندیشـمندان  ].18[اسـت  کننـدگان  ینتـأم  و مشتریان یعنی، سازمان بیرون انسانی منابع و

بـه  ) م.1997(و استوارت ) م.1996( 3، بروکینگ)م.1997(و همکاران  روس، )م.1999(  بنتیس جمله
تعاریف زیر توسط این چهـار محقـق برجسـته رشـته ارائـه      . اند پرداخته فکري سرمایه بازنگري ادبیات

  :کند شده است که نکات مهم آن را خلاصه می
. گیـرد  قـرار  بـرداري  بهـره  و مـورد  درك زمانی که است، اما پیچیده و مبهم اصطلاحی فکري سرمایه

 تعریفـی  در].7[رقابت کند بتواند سازمان آن طریق از که سازد فراهم جدید منابع پایگاه یک تواند می
 محصـول ( دانـش  مـؤثر از  اسـتفاده  براي از تلاش عبارت فکري سرمایه که است دیگر، بنتیس معتقد

 اصـطلاحی  فکري معتقد است سرمایه) م.1996(بروکینگز .است) خام ماده( اطلاعات مقابل در) نهایی
 کـه  اسـت  زیرسـاختاري  یـی داراو  انسـانی  یی ـدارافکـري،   داراییبازار،  ناملموس دارایی ترکیب براي

 شـامل  فکـري  زعم روز و همکارانش، سـرمایه به. سازند می توانمند هایش فعالیت انجام براي را سازمان
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 شـامل  همچنـین  شـوند و  نمـی  داده نشان ترازنامه در معمولاً که شود می هایی و دارایی فرایندها همه
 و محصـولات  بـرداري ثبـت و بهـره   تجاري، حـق  هاي مارك، مثل( شود می ناملموسی هاي دارایی همه
 فکـري  سـرمایه . شـوند  داده مـی ر قـرا  توجـه  مورد مدرن حسابداري هاي روش در که) تجاري هاي نام

دانـش،   شـامل  فکـري  سـرمایه  ].20[اسـت  ها آن دانش و کاربرد سازمان ياعضا دانش جمع از عبارت
. شـود  واقع استفاده مورد آفرینیثروت ایجاد براي تواند می که - است تجربه و فکري داراییاطلاعات، 

 ].21[اسـت   مجموعـه  یـک  صـورت بـه  کلیدي دانش یا جمعی ذهنی توانایی از عبارت فکري سرمایه
بروکینـگ،   توسـط  شـده  انجـام  مطالعات بر اساس فکري عناصر سرمایه مقایسه دهنده نشان 1جدول 

فکـري کـاملاً    سـرمایۀ کلی، اگرچه تعاریف ارائـه شـده دربـاره     طوربه .است و بنتیس روس، استورات
گرایی در مفهـوم آن   یکسان نیستند با این وجود این رشته به سمتی در حال حرکت است که یک هم

 نظـر  اتفـاق  آن اصـلی  سـه سـازه   فکري، بـر روي  سرمایه رشته محققان، طورکلیبه. شود مشاهده می
از دیدگاه اندیشـمندان   فکري سازي سرمایهجدول زیر به مفهوم درمفهوم،  این بهتر درك براي .دارند

   .شده است فوق پرداخته
  ].6[ يفکر سرمایه هاي سازيمفهوم مقایسه - 1جدول

(بریتانیا) بروکینگ  )بریتانیا( روس   )ایالات متحده(توماس استوارت  )کانادا( نایک بنیتس   
انسانی،  هاي دارایی
ها،  ها، توانایی مهارت

و  تخصص، حل مسأله
  رهبري هاي سبک

انسانی،  سرمایه
 تلقیز شایستگی، طر

  فکري و چالاکی

 انسانی، کارکنان سرمایه
 دارایی ینتر مهممثابه  به

  سازمان

 انسانی، دانش سرمایه
  کارکنان

زیرساختاري،  دارایی
 و فرایندها، فناوري
  کاري هاي روش

سازمانی،  سرمایه
فکري،  دارایی
و  فرایندهانوآوري، 
  فرهنگی دارایی

 ساختاري، دانش سرمایه
 درباره فناوري موجود

  اطلاعات

ساختاري،  سرمایه
 انسانی غیر هاي دارایی

 سازمانی هاي یا قابلیت
  بازار اهدافتحقق  براي

فنی،  فکري، دانش دارایی
 حق و هاي تجاري مارك

  ثبت محصولات

 و نوسازي سرمایه
 ثبت توسعه، حق

و  محصولات
  آموزشی هاي تلاش

 ساختاري، حق سرمایه
 و ها ثبت محصولات، طرح

  هاي تجاري مارك

 یک فکري دارایی
 ثبت رسیده به دارایی

 قانونی تعریف با
  .است

هاي  بازار، نام هاي دارایی
تجاري، مشتریان، وفاداري 

 هاي کانال و مشتریان
  توزیع

 رابطه، روابط سرمایه
و  درون ذینفعان با

  سازمان بیرون

 مشتري اطلاعات سرمایه
 در براي استفاده بازار

  مشتریان و حفظ جذب

 رابطه، سرمایه سرمایه
 یک تنها مشتري

 در موجود بخش دانش
  .است روابط سازمانی
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                     انسانی  سرمایۀ

باشند که این دانش  انسانی سطح دانش فردي است که کارکنان یک سازمان دارا می سرمایۀمنظور از 
سـیتاران، تنگلـو و سـاراوانن سـرمایه انسـانی را معـادل شایسـتگی        . باشد ضمنی می صورتبهمعمولاً 

هـاي  دانسته و سپس شایستگی کارکنان را ظرفیت انجام وظایف، در شرایط مختلف براي ایجاد دارایی
مایو سـرمایه انسـانی را متشـکل از قابلیـت، دانـش، مهـارت،       ]. 5[ کنند یمنامشهود تعریف مشهود و 

طلبـی، انگیـزش   به نتایج و رشد بالقوه؛ انگیزش در قالب جاه یابیدستتجربه، و شبکه کاري با توانایی 
لـب  وري؛ اثربخشی کار گروهی در قالب حمایت و مساعدت، احترام متقابل؛ رهبـري در قا کاري، بهره
جو سازمانی در قالـب فرهنـگ خصوصـاً     ،اندازانداز و توانایی ابلاغ و اعلان آن چشمچشم شفاف بودن

و همکـاران   چـن ]. 19[ کنـد  یم ـپذیري، و احترام به افـراد تعریـف   آزادي نوآوري، گشودگی، انعطاف
نظیـر دانـش،    عـواملی  بـه  اشاره فکري سرمایه مبناي عنوان به انسانی سرمایه معتقدند نیز) م.2004(

 در دارنـد  مشـتریان تمایـل   عملکرد، که بهبود به منتج که، دارد کارکنان مهارت، قابلیت، و طرز تلقی
 در دانـش و مهـارت   علاوه، این به .شوند می شرکت سود براي ایجاد همچنین و بپردازند پول آن قبال
 کارکنان فکـري  اگر. است و مهارت دانش حامل ها آن ذهن که معنی بدین، دارند جاي کارکنان ذهن

 یا اینکـه ، شود فعال تواند نمی ها آن مغز در موجود و مهارت نشوند، دانش گرفتهر کابه سازمان توسط
  . ارائه شده است انسانی سرمایه هاي شاخص 2جدول  در. درآیند بازاري ارزش صورتبه

 

 ].10[ یانسان سرمایه هاي شاخص - 2جدول
 شایستگی
 کارکنان

؛ کارکنان آموزش کارکنان؛ کارآیی یادگیري توانایی کارکنان؛ صفات مدیریت؛ استراتژیک رهبري
  .مدیریتی و فنی کارکنان و مدیریت؛ آموزش گیري تصمیم در مشارکت براي کارکنان توانایی

کارکنان نگرش  زندگی متوسط خدمت کارکنان؛ ترك نرخ؛ رضایت میزان سازمانی؛ هاي ارزش از هویت کسب 
  .کارکنان مفید

کارکنان خلاقیت   کارکنان خلاقانه هاي فکر از حاصل درآمد؛ کارکنان خلاقیت توانایی 
  

                      ساختاري  سرمایۀ
سـاختاري   سـرمایۀ . هاي سازمانی استها غیرانسانی یا قابلیتساختاري کلیه دارایی سرمایۀمنظور از 

. سـازند توانـایی خلاقیـت سـازمان را ممکـن مـی     شـود کـه   هایی تعریف مـی صورت مجموع داراییبه
هـاي کـاري و فرآینـدهاي درونـی یـک      و سیسـتم  راهبردهـا هاي اساسی، انداز، ارزش، چشمیتمأمور
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) م.2004( و همکـاران  بـاور چـن  بـه  .]15[ها شمرده شـوند  توانند در زمره این نوع داراییسازمان می
 جـدول  در. دارد اشاره وکار یک سازمانکسب جاريهاي  و رویه ساختار، سیستم به ساختاري سرمایه

  .ارائه شده است ساختاري سرمایه هاي شاخص 3
  

  ].8[ ساختاري سرمایه هاي شاخص -3جدول 
سازمانی فرهنگ   سازمان ازاند چشم از کارکنان هویت کسب؛ سازمانی فرهنگ ایجاد 
سازمانی ساختار   سازمان کنترلی سیستم اعتبار؛ منافع و یتمسئولاختیار،  روشن رابطه 
سازمانی یادگیري   اطلاعاتی سازمانی مخازن کاربردو  ایجاد؛ سازمانی درون اطلاعاتی شبکه کاربردو  ایجاد 
عملیاتی فرایند   سازمانی عملیاتی ییکارا؛ محصول کیفیت سطح کار؛و  کسب فرایند زمانی دوره 
اطلاعاتی سیستم   دانش تسهیم ؛سازمانی اطلاعات به دسترسی قابلیت؛ کارکنان بین متقابل همکاري و حمایت 

  

  ارتباطی سرمایۀ
ارتباطی کلیه دانش قرار گرفته شده در روابط یک سـازمان بـا محـیط خـود شـامل       سرمایۀمنظور از 

 سـرمایۀ جـزء یـک    ینتـر  مهـم عقیـده چـن   بـه . دگان، مجامع علمی و غیره استکنن مشتریان، عرضه
مشتري آن اسـت همچنـین،    سرمایۀموفقیت یک سازمان در گرو ا مشتري است، زیر سرمایۀارتباطی 

کننـد  بندي میباهارتیش سرمایه مشتري را در قالب قابلیت بازاریابی، رسوخ در بازار، و وفاداري طبقه
با افزایش شـدت  . تواند سرمایه انسانی خود را مدیریت کندبر اساس قابلیت بازاریابی، شرکت می ].5[

رسـانی و  وفاداري مشتریان، شرکت باید ابتدا قابلیت اساسی بازاریابی خود مثل قابلیت خـدمت  بازار و
بازار که بیانگر حد نهایی سرمایه  شدت. هاي مشتریان را افزایش دهدآوري و کاربرد دادهقابلیت جمع

ي نقـش بسـیار   وفـاداري مشـتر  . مشتري است، اشاره به وضعیت موجود بازارسازي و استعدادش دارد
هـاي  شرکتی که مشتریان وفاداري نـدارد بایـد دوبـاره سیاسـت    . مهمی در رقابت فشرده امروزي دارد

مختلف تبلیغاتی را تنظیم کند تا مشتریان جدیدي که گاهی اوقات غیرسودآور براي شرکت هسـتند  
ت محصـولات و  هاي بسیار زیادي براي بهبود کیفی ـبر این اساس، شرکت بایستی تلاش. را جذب کند

 هـا  آنخدمات مرتبط با نیازهاي موجود و آینده مشتریان و براي افزایش رضایت و در نتیجه، وفاداري 
  ].10[انجام دهد 
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  ].10[ يمشتر سرمایه يها شاخص - 4جدول
اساسی  قابلیت

  مشتریان شناسایی نیازهاي توانایی مشتري؛ خدمات قابلیت مشتري؛ داده پایگاه و کاربرد ایجاد بازاریابی

بازار شدت  تجاري؛ تجاري و نام مارك شهرت مشتریان؛ به فروش واحدهاي بازار؛ بالقوه توانایی بازار؛ سهم 
  فروش کانال ایجاد

مشتري وفاداري   مشتریان رابطه با روي بر گذاريسرمایه مشتریان؛ فرار مشتریان؛ شکایات مشتریان؛ رضایت 
   

، کنـد  یم ـیک پل و واسطه در فرایند سـرمایه فکـري عمـل     عنوانبهکلی، سرمایه مشتري که  طوربه
وکـار  کننده اصلی در تبدیل سرمایه فکري به ارزش بـازاري و در نتیجـه، عملکـرد کسـب    عامل تعیین
تواننـد محقـق   وکـار سـازمان نمـی   بدون سرمایه مشتري ارزش بازاري یا عملکرد کسب. سازمان است

به حمایت از سوي سرمایه انسانی و سـرمایه سـاختاري بسـتگی     بنابراین، رشد سرمایه مشتري. شوند
  ].17[دارد 

  عملکرد سازمانی
مطرح و در  ها سازمانهاي گوناگونی در ادبیات مدیریت در جهت ارزیابی عملکرد تاکنون شاخص

) پدر مدیریت نوین(از دیدگاه دراکر  ها آن ینتر مهماند که برخی از هاي متفاوتی عرضه شده قالب
اکثریت . گردش، و سودآورير وري، وضعیت نقدینگی و پول د ند از توان رقابتی، نوآوري، بهرها عبارت

معتقدند که براي سنجش عملکرد یک سازمان، تنها اکتفا ) از جمله کاپلان و نورتون(اندیشمندان 
ار زاویه یا دیدگاه، سازمان را مورد ارزیابی بایست از چه کردن به شاخص سود کافی نیست و می

  : قرارداد
  بیند؟ مشتري ما را چگونه می: دیدگاه مشتري -
  باشد؟ برتري ما در چه چیز می: دیدگاه داخلی -
 را داریم؟  ینیارزش آفرآیا ما توان تداوم بخشیدن به پیشرفت و : دیدگاه خلاقیت و آموزش -

 نگریم؟ میبه سهامداران چگونه : دیدگاه مالی -

موفق، دستاوردهاي تحقیقاتی خود را در  يها سازمانهاي به ملاك یابی دستبرخی نویسندگان براي 
هشت خصوصیتی  ها آن ینتر معروفاند که  برتر ارائه کرده يها سازمانخصوصیاتی چند از این ب قال

 گرا عمل) 1: اند ردهموفق مطرح ک يها سازمانبراي ) م.1982(است که توماس پیترز و رابرت واترمن 
استقلال و کارآفرینی را در مدیران خود ارتقا ) 3دانند،  نیازهاي مشتریان خود را می) 2هستند، 
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رهبران سازمان ) 5برند،  وري خود را از طریق توجه ویژه به نیازهاي کارکنان بالا می بهره) 4دهند،  می
وکاري که آن را خوب روي کسببر ) 6دهند،  هاي خود را در سطح سازمان اشاعه می ارزش

بنا به اقتضاء، متمرکز یا غیرمتمرکز ) 8ساختاري ساده دارند، و ) 7شوند،  شناسند، متمرکز می می
هاي داراي عملکرد برتر را عبارت از  همچنین آندره دي وال خصوصیات سازمان. کنند عمل می

ها، و نهایتاً بررسی محیط  اد و نقشطراحی سازمانی، راهبرد، مدیریت فرایندي، فناوري، رهبري، افر
 جهان ترازهاي  اساس مطالعات انجام یافته توسط کاراواتا، خصوصیات سازمانر ب. داند یمبیرونی 

ریزي استراتژیک کیفیت، مدیریت و استفاده  تحلیل، برنامه و عبارتند از رهبري، اطلاعات و تجزیه
وکار، و خدمت، تضمین کیفیت نتایج کسبمطلوب از نیروي انسانی، تضمین کیفیت محصول و 

ها در قرن بیست  هاي سلامت سازمان با توجه به این خصوصیات، شاخص]. 14[ رضایتمندي مشتري
 : بندي کردتوان تحت عنوان سه نگرش تقسیم میو یکم را 

هاي سازمان از در این نگرش فرض بر این است که چنانچه ورودي: هاي ورودي نگرش شاخص) 1
توان از سلامت هاي سالمی را داشته باشد، می ت برخوردار بوده و سازمان، توانایی جذب وروديسلام

قابلیت جذب نیروي : ند ازاهاي ورودي عبارت برخی از شاخص. عملکرد آن اطمینان حاصل کرد
  ...هاي حساس اطلاعاتی و  کنندگان، گیرندهانسانی شایسته، قابلیت جذب منابع مالی، رضایت تأمین

به نقاط  ها آنسازد تا با بررسی ها مدیران را قادر می این شاخص: هاي فرآیندينگرش شاخص) 2
عنوان موضوعات کلیدي و حیاتی در دستور کار ایجاد تحول را به ها آنضعف سازمان خود پی برده و 

نسجام و نگرش بلندمدت در سازمان، ا: ها عبارتند ازبرخی از این شاخص. سازمانی قرار دهند
یکپارچگی، تمرکز و توزیع مناسب منابع، ظرفیت فراگیري، سطح نوآوري، سطح فناوري، و فشار 

 . فرهنگ سازمان

هاي آن قابل در این نگرش، عملکرد هر سیستم از طریق خروجی: هاي خروجی نگرش شاخص) 3
خوبی  در یک سیستم انسانی، چنانچه فردي از وضعیت جسمی، فکري و روحی. ارزیابی است

اي آن نیز داراي کیفیت بالایی  هاي شخصی و حرفه رود که نتایج فعالیت برخوردار باشد، انتظار می
هاي خروجی عبارتند از سود یا ارزش افزوده، رضایت و وفاداري مشتریان، ترین شاخص مهم. باشد

فته، کیفیت کارکنان مانند ترفیع، اخراج و غیره؛ نیروي انسانی پرورش یا ییجا جابهچرخش یا 
  ].15[محصول یا خدمات، ارزش سهم، رضایت جامعه، و قابلیت جایگزینی
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  پیشینه تحقیق
مزایاي رقابتی یک سازمان به شمار  ینتر مهمهاي فکري یکی از از دیدگاه مدیران و محققین، سرمایه

عملکـرد  هـاي فکـري تـأثیر مثبتـی بـر      کنند سـرمایه شواهد زیادي وجود دارند که بیان می .آیند یم
هاي فکري یک سـازمان تـأثیر مثبتـی بـر     چن، چنگ، و هوانگ بیان کردند که سرمایه. سازمان دارند

  ].10[ارزش بازار و عملکرد مالی آن دارند
هـا را بـر عملکـرد    و اثر هم افزاینده آن ITهاي هاي نوآورانه و سرمایهتعامل بین سرمایه هوانگ و لیو

 هـاي فکـري و   دهـد کـه تعامـل بـین سـرمایه     نشـان مـی   ها آننتیجه تحقیق . سازمان بررسی کردند
تحقیقی را بـا   1998بونتیس در سال  ].13[ دارد ها سازماناثر مثبتی بر عملکرد  فناورانههاي سرمایه

هاي فکري، در کشور رمایههاي سها و سنجهمطالعه اکتشافی و بررسی مدل: هاي فکريعنوان سرمایه
هاي فکري روابـط متقـابلی وجـود دارد و    این تحقیق نشان داد که بین اجزاي سرمایه. کانادا انجام داد

  ].7[انسانی و ساختاري و مشتري بر روي عملکرد تجاري اثر مثبتی دارند سرمایۀهر سه 
با ا تحقیقی ر يمالز کشور یدر صنایع خدماتی و غیرخدمات 2000بونتیس و همکارانش در سال 

همراه انجام دادند که این نتایج را به هاي فکري و عملکرد تجاريسرمایهن عنوان بررسی رابطه بی
ها بر روي هاي فکري روابط متقابلی وجود داشته است و این سرمایهمیان اجزاي سرمایه: داشت

 ].6[داشته استعملکرد تجاري داراي اثر نسبتاً متوسطی در حدود بیست تا سی درصد 

ت نیز تحقیقی مشابه با تحقیق مالزي در کشور تایوان و در صنعت فناوري اطلاعا 2005در سال 
وتحلیل قرار هاي علی مورد تجزیه صورت گرفت و روابط بین سرمایه فکري و عملکرد در یکسري مدل

 ].14[کرد تأییدگرفت و نتایج تحقیقات مالزي را 

  سازمانید فکري و عملکر سرمایۀ
هایی که بر در مجموع، با وجود اهمیت سرمایه فکري در ایجاد و حفظ مزیت رقابتی سازمان و قابلیت

- در یک صنعت خاص و با کنترل تفاوت: شوند یمعملکرد تأثیرگذار خواهند بود، سه فرضیه زیر بیان 

  :فکري بیشتر باشد ها در میان عوامل در سطح سازمان، هرچه ارزش یا عملکرد سرمایهها و مغایرت
  .رود یموري شرکت بالا  بهره .1
  .یابد آوري افزایش می سود .2
 .شود یمبیشتر  اش یمالفیزیکی و  هاي ییداراارزش بازار شرکت نسبت به ارزش  .3
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انسانی  سرمایۀ. انسانی نمایانگر دانش ضمنی قرار گرفته شده در ذهن و افکار کارکنان است سرمایۀ
ها، طرز فکر و  ترکیبی از شایستگی صورتبهآفرینی یک سازمان است و منبعی مهم از نوآوري و باز
افزاري سرمایه  شایستگی کارکنان در واقع بخش سفت و سخت ].4[شود خلاقیت کارکنان تعریف می

ها و استعدادها کارکنان است و منظور از دانش، دانش فنی و فکري است که شامل دانش، مهارت
ها کارکنان در واقع توانایی انجام وظایف و تکالیف عملی کارکنان دانش دانشگاهی است و مهارت

  .آید دست میهاز طریق تحصیلات ب ها آنبرخی از ؛ و شود است، که از طریق تمرین حاصل می
افزاري سرمایه فکري است که شامل انگیزه براي کار و رضایت از کار  طرز فکرها در واقع بخش نرم

خلاقیت کارکنان . باشند یمها کارکنان  شرطی براي نمایش شایستگی یشعنوان پاست و در واقع به
بنابراین  مستمر نوآوري داشته باشند، طوربهسازد تا از دانش خود استفاده کنند و  را قادر می ها آن

 فرضیۀتوان بر این اساس، می ].4[د باش یموجود آوردن مزیت رقابتی براي سازمان عامل مهمی در به
  .دوین نمودزیر را ت

  .رابطه معناداري بین سرمایۀ انسانی و عملکرد سازمانی وجود دارد
شود،  بازاریابی یک سازمان اطلاق می يها کانالارتباطی به ارزش دانش قرار گرفته شده در  سرمایۀ

در مقایسه با سه ]. 15[کند  وکارها خود، آن را خلق و ایجاد میکه یک سازمان از طریق انجام کسب
و  باشد یمدیگر این سرمایه داراي اثرات مستقیم بیشتري بر روي تحقق ارزش یک سازمان  سرمایۀ

توان بر این اساس، می. ]10[ کارها تبدیل شده است و عامل مهمی در کسباي به فزاینده طوربه
  .تدوین نمود شرح زیربه را فرضیۀ دوم

  .مانی وجود داردرابطه معناداري بین سرمایۀ ارتباطی و عملکرد ساز
هاي  فرهنگ، ساختار سازمانی، فرآیندهاي عملیاتی و سیستم صورتبهتوان  ساختاري را می سرمایۀ

تواند شرایط مساعد و مناسبی را  ساختاري قوي می سرمایۀیک سازمان با . اطلاعاتی در نظر گرفت
انسانی اجازه دهد تا از توان  سرمایۀانسانی ایجاد کند و به  سرمایۀبرداري از  براي استفاده و بهره

بنابراین باعث افزایش توان بالقوه سازمان در جذب مشتري و ارائه . بالقوه خود نهایت استفاده را ببرد
  .سوم را تدوین نمود فرضیۀتوان بر این اساس، می]. 15[  محصولات جدید گردد

  .رابطه معناداري بین سرمایۀ ساختاري و عملکرد سازمانی وجود دارد
  



  
 31/    یک مطالعه موردي ی؛سازمان عملکرد ارتقاي در يفکر يهاهیسرمانقش 

  روش پژوهش
هاي وسیع در حوزه نیروي انسانی  گذارياخیر با سرمایه يها سالهاي پخش طی  از آنجا که شرکت

و از طرفی بازار رقابتی موجود در صنعت  اند برداشتههاي فکري  گامی بزرگ در جهت افزایش سرمایه
هاي پخش پگاه  شرکت؛ لذا اي برخوردار ساخته است ها را از اهمیت ویژه پخش، عملکرد این شرکت

جامعه آماري این پژوهش انتخاب گردید و از آنجا که یکی از متغیرهاي این پژوهش به  به عنوان
پردازد، لذا جامعه آماري این پژوهش کارشناسان و مدیران  بررسی عملکرد سازمانی شرکت پخش می

اساس فرمول ر راي پژوهش بنمونه آماري مناسب ب. باشند یمنفر  100ه این تعداد نزدیک ب. باشند یم
ر به منظو]. 1[نفر محاسبه شد  80، تعداد 05/0نمونه گیري از جامعه محدود و در سطح خطاي 

صورت  بهت نفر از کارشناسان و مدیران این شرک 85ها، پرسشنامه پژوهش بین  گردآوري داده
ت داده شد و مورد پرسشنامه بازگش 81از این تعداد . توزیع شد 1389اي در سال  تصادفی طبقه

پرسشنامه . درصد بوده است 90نرخ بازگشت پرسشنامه بالاتر از . تجزیه و تحلیل آماري قرار گرفت
انسانی، سرمایۀ ساختاري، سرمایۀ ارتباطی و عملکرد  سرمایۀز ند اا متغیر که عبارت 4ز این پژوهش ا

 . بوده است) سؤال(گویه  28سازمانی، تشکیل شده است و شامل 

فکري از تحقیق بنتیس و همکارانش گرفته شده است که شامل سه بعد  سرمایۀارهاي سنجش معی
منظور سنجش عملکرد سازمانی با به]. 6[باشد انسانی، سرمایۀ ساختاري و سرمایۀ ارتباطی می سرمایۀ

گیري تأثیر سرمایه فکري بر مرور ادبیات مرتبط مشاهده گردید که عموماً تحقیقات مربوط به اندازه
وري، و ارزش بازار  عملکردي تحت عناوین سودآوري، بهره مؤلفهعملکرد سازمانی، داراي سه 

انداز و دورنماي آتی، سود، رشد و افزایش باشند که در قالب ده شاخص، رهبري در صنعت، چشم می
ازدهی خدمات، پاسخ یا واکنش ها پس از کسر مالیات، ب سود، رشد و افزایش خدمات، بازدهی دارایی

اندازي خدمات جدید و عملکرد و موفقیت کلی در نظر گرفته کلی به رقابت، نرخ موفقیت در راه
  . اند شده

-به.  ه مدیریت بهره گرفته شده استبراي اطمینان از اعتبار محتوا، از نظر استادان و خبرگان در حوز

آلفاي کرونباخ براي . کرونباخ بهره گرفته شده استمنظور تعیین پایایی پرسشنامه نیز از آلفاي 
ها  بنابراین یافته. درصد بدست آمده است 88درصد و عملکرد سازمانی  87فکري  سرمایۀهاي سؤال

  . حاکی از قابلیت اعتماد لازم براي ابزار پژوهش است
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  هاتحلیل داده و تجزیه
آماري ضریب همبستگی اسپیرمن استفاده در این پژوهش، براي تجزیه و تحلیل فرضیات از آزمون 

اند و در پایان نیز براي بررسی گیري شدهاي اندازهشده است، زیرا متغیرهاي تحقیق با مقیاس رتبه
سازي در مدل. سازي معادلات ساختاري استفاده شده استبرازش کلی مدل تحقیق از مدل

ژوهش و مدل مفهومی پژوهش بررسی هاي پ هاي ساختاري از یک طرف میزان انطباق داده معادله
معناداري روابط در این مدل خواهد شد که آیا از برازش مناسب برخوردار است و از طرف دیگر 

شاخص نکویی (  2 ،GFIهاي برازش مناسب مدل شامل شاخص. شود برازش یافته آزمون می
 RMRو ) اي یسهمقاشاخص برازش (  CFI ،)شاخص تعدیل شده نیکویی برازش(  AGFI ،)برازش

بدین صورت که مدلی از برازش مناسب برخوردار است . باشد می) مانده یباقریشه میانگین توان دوم (
 درصد، مقدار 90بیشتر از   CFIباشد،  مقدار   3کمتر از  )df(به درجه آزادي  2که نسبت 

AGFI، GFI قداردرصد و م 80بیشتر از RMSEA  براي انجام این  ].2[باشد 07/0کمتر از
  . استفاده شده است LISRELو  SPSSها از نرم افزارهاي آماري  تحلیل

  بررسی فرضیات پژوهش با استفاده از ضریب همبستگی اسپیرمن) الف
از سـطح خطـا    تر کوچک P-valueدرصد، هرگاه   95با انجام دادن آزمون مربوط، در سطح اطمینان 

یعنـی  . پـذیریم  یم ـدست نیامده  و فـرض مقابـل را   فرض صفر به تأییدباشد، شواهد لازم براي  05/0
معناداري بین این دو بعد وجـود دارد و بـه بررسـی میـزان ایـن ارتبـاط بـا توجـه بـه ضـریب            ۀرابط

رابطـۀ معنـاداري بـین    فرض صفر تمامی فرضیات عبارت است از اینکـه  . پردازیمها میهمبستگی آن
0:0(سرمایۀ انسانی و عملکرد سازمانی وجود ندارد  H (     و فرض مقابل آن بـر عـدم وجـود رابطـه

0:1( .هاي سرمایه فکري و عملکرد سازمانی اشاره دارد معنادار بین مولفه H (  
   



  
 33/    یک مطالعه موردي ی؛سازمان عملکرد ارتقاي در يفکر يهاهیسرمانقش 

 آزمون همبستگی اسپیرمن - 5جدول 
 
  
  
  

  

  سازي معادلات ساختاريفرضیات پژوهش با استفاده از مدل بررسی) ب
گیري مناسبی براي گیري، مدل اندازهاندازه سؤال اساسی مطرح شده این است که آیا این مدل

باشد؟ براي پاسخ به این پرسش بایستی  می یسازمان عملکرد و يفکر يهاهسرمایبین  رابطهبررسی 
  .و سایر معیارهاي مناسب بودن برازش مدل مورد بررسی قرار گیرد 2آمارة 

Goodness of Fit Index (GFI) = 92/0  
Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 90/0  

- اندازه  شویم که مدل با نگاهی با نتایج خروجی لیزرل قسمت تخمین غیر استاندارد مدل متوجه می

مدل مناسبی است چون که مقدار کاي دو آن  یسازمان عملکرد و يفکر يهاهیسرمابین  رابطهگیري 
  AGFIو   GFIآن کم بوده و مقدار  RMSEAباشد و مقدار می 3از  تر کوچکبه درجه آزادي 

  .درصد است 90بالاي 
رابطه ) انسانی، ارتباطی و ساختاري(فکري  سرمایۀشود، هر سه مشاهده می 1که در شکل  طور همان

  انسانی بیشترین رابطه را با عملکرد شرکت سرمایۀو در این بین  معناداري با عملکرد سازمانی دارند
گفت،  توان یمبنابراین ].14[باشد سازگار می چن، چنگ، و هوانگهاي پخش پگاه دارد، که با یافته

  .باشند یمها  عوامل موفقیت این شرکت ینتر مهمپخش پگاه از   نیروي انسانی شرکت
 

  نتیجه  P-value  همبستگیضریب   فرضیات
 H1پذیرش   000/0  05/0  670/0  اول  فرضیۀ
  H1پذیرش   000/0  05/0  590/0  دوم فرضیۀ
  H1پذیرش   000/0  05/0  503/0     .سوم فرضیۀ
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  هاي فکري بر روي عملکرد سازمانی سرمایه یرتأث - 1شکل 

  گیرينتیجه
) انسانی،  ارتباطی و ساختاري(فکري  سرمایۀدهند، هر سه  نشان می طور که نتایج پژوهش همان 

بیشترین رابطه را با انسانی  سرمایۀدر این بین . هستند معناداري با عملکرد سازمانی ۀبطداراي را
  گذاري انسانی خود سرمایه سرمایۀبنابراین سازمانی که بر روي . پخش پگاه دارد  عملکرد شرکت

 سرمایۀهمچنین . تا در ایجاد اثربخشی سازمانی کمک کننددهد ان خود فرصت میکند به کارکنمی
ارتباط زیاد کارکنان با  تواند یمدلیل این امر . استبر عملکرد سازمانی  زیادي ثیرأارتباطی داراي ت

 شود بنابراین پیشنهاد می. ها باشد مشتریان در شرکت پخش پگاه و اهمیت مشتري براي این شرکت
هاي ارتباطی کارکنان و ساختارهاي  عملکرد خود به توسعه مهارت يارتقا منظوربهپخش پگاه   شرکت

با ایجاد  توانند یمپخش پگاه   عنوان مثال شرکتبه. روابط حمایت کنند، بپردازند منعطفی که از این
حقق این مداري به تمشتریان جهت ایجاد مدیریت مشتري جدید از هاي یدهاکارهایی براي کسب راه

  .هدف کمک کنند
پخش پگاه   در شرکت) انسانی،  ارتباطی و ساختاري(فکري  سرمایۀاین پژوهش با بررسی سه نوع 

  هاي خدماتی  مدیران سایر شرکت. کندارزش هر کدام را در بهبود عملکرد سازمانی محاسبه می
منظور بررسی نقاط قوت و ضعف سازمان خود در زمینه توانند از پرسشنامه این پژوهش بهمی
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این پژوهش بتوانند به  يها مؤلفه امید است. سازمانی استفاده کنند هاي فکري و عملکردسرمایه
  .هاي مالی کمک کنندپخش پگاه فراتر از گزارش  عملکرد شرکت يارزیابی و ارتقا

این . پژوهش نیز از این اصل مستثنی نبودهایی روبرو است که این  هر پژوهشی با یکسري محدودیت
پخش پگاه پرداخته   ها بر عملکرد سازمانی در شرکتآن یرتأثهاي فکري و  پژوهش به بررسی سرمایه

نیز آزمون  ها سازمانبایست این روابط در سایر دست آمده میو براي اطمینان از صحت نتایج به است
هاي همچنین در این پژوهش سرمایه. میم جلوگیري کندتواند از انحرافات تعاین کار می. گردند

اند، هر  محاسبه گردیدهشرکت پخش پگاه فکري و عملکرد سازمانی از دیدگاه کارشناسان و مدیران 
گیري این عوامل استفاده شود، ممکن است  هاي متفاوتی براي اندازهچند سعی گردید که از شاخص

هاي شود در پژوهشبنابراین توصیه می. متفاوت باشندهاي عینی هاي ذهنی با شاخصاین شاخص
در پایان پژوهشگران آتی . نیز بررسی شوند ترهاي عینیآتی این عوامل با استفاده از شاخص

هاي فکري و عملکرد سازمانی و میانجی در رابطه بین سرمایه گریلتعدتوانند از متغیرهاي  می
                           . استفاده کنند

یابی وجه به نتایج حاصل از تحقیق، به خصوص آزمون همبستگی اسپیرمن و مدل معادلاتبا ت
 تأییدهاي آن با عملکرد سازمانی را  ساختاري که وجود رابطه معنادار بین سرمایه فکري و مؤلفه

توان پیشنهادهایی در سه ها میبین آنهاي فکري و روابط فیما شد سرمایهمنظور تقویت ربه. نمود
  ور ارائه کرد؛ مح

               ؛ شود یمبراي تقویت هر یک اجزاي سرمایه انسانی پیشنهادهاي زیر ارائه  -1
و  ها آنهاي  ها، توانایی هاي کارکنان و مدیران شامل دانش و مهارت طراحی چارچوب شایستگی -

  . ها مبتنی بر شایستگی ها آنریزي توسعه برنامه
پروري در سطوح هاي جانشین شایستگی کارکنان و استفاده از برنامهگیري مستمر سطح  اندازه -

 .مختلف سازمانی

    وتحلیل اطلاعات حاصله ازهاي زمانی و تجزیه گیري مستمر عملکرد کارکنان در بازهاندازه -
گیري عملکرد کارکنان و مقایسه آن با استانداردهاي عملکردي و انجام اقداماتی از قبیل تشویق اندازه

 .و تنبیه
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موقع در کارگیري بهمنظور بهتشویق از فکرهاي برتر کارکنان بهطراحی سیستم حمایت و  -
 .درجه 360فرآیندهاي عملیاتی سازمان و دادن بازخوردهاي مناسب و استفاده از بازخورد 

 .گیري مستمر رضایت شغلی کارکنانگیري رضایت شغلی در سازمان و اندازهایجاد سیستم اندازه -

ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی، فرآیند (اي تقویت هر یک از اجزاي سرمایه ساختاري بر -2
  ؛شود یمپیشنهادهاي زیر ارائه ... ) عملیاتی و

هاي  اي در قسمت استفاده از ساختارهاي پیشرفته و مدرن همچون ساختارهاي تیمی و پروژه -
  .مختلف سازمان

باشند و می رجوعداراي بیشترین ارزش براي اربابشناسایی آن دسته از فرآیندهاي کلیدي که  -
 .کارگیري تجربیات رقباي داخلی و خارجی مستندسازي فرآیندهاي مذکور و شناسایی و به

اختصاص بودجه و زمان بیشتر به امر تحقیق و توسعه کاربردي و همکاري و تعامل با مراجع و  -
 . به اطلاعات را ساده سازد یابیدستهاي اطلاعاتی که  محافل علمی و استفاده از سیستم

در داخل سازمان براي دریافت نظرهاي کارکنان و در خارج سازمان  هااستفاده از سیستم پیشنهاد -
 ).مشتریان(براي دریافت نظرهاي ارباب رجوع 

قابلیت اساسی بازاریابی، شدت بازار و وفاداري (اي  براي تقویت هر یک از اجزاي سرمایه رابطه  -3
  ؛شود یمنهادهاي زیر ارائه پیش) مشتري

 .دارند) مشتریان(آموزش رفتار مناسب به کارکنان و افرادي که ارتباط مستقیمی با ارباب رجوع  -

 ).مشتریان(شناسایی نیازهاي ارباب رجوع  -

و اتوماسیون ) مشتریان(رجوع موقع به انتظارات و شکایات اربابگویی بهپیگیري مستمر و پاسخ -
 .رجوعبرخی از امور ارباب

ها و تهدیدات محیط خارجی و نقاط قوت و  منظور شناسایی فرصتریزي استراتژیک بهانجام برنامه -
 .ها ضعف داخلی در هنگام تنظیم قراردادها و توافقنامه

  

  ها نوشت پی
 -1 Organizational (Structural) Capital Stewart 
 -2 Human Capital 

 -3 Brooking 
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