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  چکیده

 بـه عنـوان     تـوان   کنند کـه مـی     توصیف می  2یهای نامشهود    تحت عنوان دارایی    را اغلب  1 فکری ی  هسرمای     
 ایجاد  دارای اثرات متقابلی هستند که      فکری ی  هاجزای سرمای .  به کار گرفت   3ت رقابتی پایدار  یّ مز  برای منبعی
 5 فکـری و عملکـرد سـازمانی       ی  هداری بین سرمای    تحقیقات پیشین همبستگی مثبت و معنی     . کنند   می 4ارزش

  فکـری  ی  ه سـرمای  ی  همؤلف سه   ررسی ب  و  در ایران  ها   این یافته  آزمون هدف از این تحقیق تجربی،       .اند  دهدا رائها
در دو بخـش    هـا     و روابـط داخلـی آن      8 مـشتری  ی  ه و سـرمای   7 ساختاری ی  ه، سرمای 6 انسانی ه ی ، سرمای یعنی

 ی ه ایـن تحقیـق از پرسـشنام    هـای گـردآوری داده   بـرای    .ایـران اسـت   ) دولتی و خـصوصی   (صنعت بانکداری   
 اکتـشاف   بـرای .ه اسـت شـد  اسـتفاده  ،هیه و اجرا شـده  اصلی آن اولین بار در کانادا ت       ی  هسنجی که نسخ   روان
 بـه  (LISREL) 10 و روابط خطی سـاختاری (PCA) 9های اصلی ها، روش تحلیل مؤلفه ها و بسط گویه    سازه
 در  واریـانس عملکـرد   ازیتفـسیر ی    کننده  بیان ،نهایی در این تحقیق    ی  ه شد  برآورد های  مدل. رفته است کار  
هـا     برای تحقیقات آتی در دیگر زمینـه       مناسبی پیش درآمد تواند     می  که است ایران بانکداری صنعته ی   زمین
 ی ه دولتی، بالاترین میزان اثرگذاری به ترتیب مربوط به سـرمای بانکداری در  نتایج براین دلالت دارند که   .باشد

 میـزان   خـصوصی، بـالاترین   بانکـداری   در حالی که در     .  مشتری است  ی  ه ساختاری و سرمای   ی  هانسانی، سرمای 
با ایـن تفـاوت     .  ساختاری است  ی  ه مشتری و سرمای   ی  ه انسانی، سرمای  ی  هاثرگذاری به ترتیب مربوط به سرمای     

 سـاختاری در بخـش دولتـی در         ی  ه مشتری در بخـش خـصوصی و سـرمای         ی  ه انسانی و سرمای   ه ی که سرمای 
  .مقایسه با بخش دیگر اثرگذاری بیشتری بر عملکرد دارند

 مـشتری،   ی  ه ساختاری، سرمای  ی  ه انسانی، سرمای  ی  ه فکری، سرمای  ی  هرمایس:  های کلیدی  هژوا
  (LISREL)، روابط خطی ساختاری (PCA)های اصلی  تحلیل مؤلفه

                                                 
  (fotros@basu.ac.ir) اقتصاد دانشگاه بوعلی سینای همدان دانشیار  -ی مسئول  نویسنده ∗
  )ir.ac.basu@toorajbeygi(وعلی سینای همدان ارشد اقتصاد دانشگاه بیکارشناس ∗∗
 

2- Intellectual Capital (IC) 
3- Intangible assets 
4- Sustainable competitive advantage 
5- Value creation 
6- Organizational performance 
7- Human Capital (HC) 
8- Structural Capital (SC) 
9- Customer Capital (CC) 
10- Principal Component Analysis (PCA) 
11- Linear Structural Relations (LISREL) 
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   مقدمه-1
 کمبود   عمدتاً  را  عقب ماندگی کشورهای در حال توسعه      اصلی عامل   ،1950 ی  ههتا اوایل د  

 ایـن کـشورها از      ،یفکـر  چنـین طـرز    چـارچوب  در   .پنداشتندمیفیزیکی  ی و   لهای ما  سرمایه
 موجـب   این امـر،   .پرداختند های مختلف و با توسل به دوست و دشمن به کسب سرمایه می             راه

 ،اما امـروزه   .شدمی کشورهاقبیل  این  های اقتصادی و سیاسی      تشدید وابستگی و تخریب بنیان    
  رشـد و تسریع رونـد  ماًلزو لیهای فیزیکی و ما   که تزریق مقادیر متنابهی از سرمایه      شده   روشن
 قوی و نهادهای اداری     های  ی که از سازمان   ی کشورها بلکه .را در پی ندارد    این کشورها  ی  هتوسع

 ی  ه سـرمای  تواننـد می ند،ص برخوردار های انسانی کارا و متخصّ     کارآمد و در عین حال از سرمایه      
 .کار گیرنـد ه  بتوسعه وتسریع روند رشد   و در جذبتری را به نحو مناسب     خود یلفیزیکی و ما  

سرچـشمه  ) فکری(های نامشهود     عمدتاً از دارایی  اقتصادی   تولید ثروت و رشد      ،در اقتصاد نوین  
 بیـشتر بـه     1 ارزش خلـق پیشرفت اقتصاد جدید تأکیدی بر ایـن واقعیـت اسـت کـه              . گیرد  می

 ی  هرمایس ـ،  ا لـذ  .)فیزیکـی و مـالی    (مـشهود   های     تا به دارایی   های نامشهود وابسته است     دارایی
د مانند زمین،   تی تولی  و سایر عوامل سنّ    شودمحسوب می  اقتصادی   ی  ه منبع اصلی توسع   فکری

در چنـین شـرایطی     . گیرنـد   مـی  قـرار    اهمیـّت  بعدی   ی  ه در مرتب   مالی  ی  هنیروی کار و سرمای   
  .رودبه شمار مییدی ارتقای عملکرد سازمانی  عامل کل، فکریی هسرمای

ونگی مفهوم سازی، درک، ارزیـابی و        چگ ،های نامشهود  دارایی  ی  هدر زمین له  ترین مسأ   مهم
هـا کمـک      های مدیریت دانش به سـازمان       شناسی  ابزارها و روش  . ستها    این دارایی  گیریاندازه
 ـ        تها و قابلیّ    د تا توانمندی  نکن  می  و در   2 رقـابتی پایـدار    مزیـّت ق  های خود را برای حفظ و تحقّ

توانـد    هـایی مـی     چنین ارزیـابی  . دنکنتحلیل و شناسایی    ،  مدارنهایت دستیابی به اقتصاد دانش    
 ی هبـرای توسـع  را های دانشی ملی  چنین رشد نظام    و هم  ،های مناسب   اقتباس عملکردها و راه   

  .دنکهمه جانبه تسهیل 
 خود قـصد دارد گـوی رقابـت در           ی  ه سال 20انداز   برای ایران که در سند چشم      ،یرواز این 

 ابـزاری راهبـردی   بایـد  از همسایگان خود برباید، اقتصاد مبتنی بر دانش می     اقتصاد و تجارت را   
  ی هبرنام اهداف محور و نیل بههایی که در جهت تحققّ اقتصاد دانشت فعالیّیکی از. تلقی شود

هـای نظـام بـانکی     از کاسـتی . به نظام بانکی کشور است     توجهّ صورت گیرد،    بایدچهارم توسعه   
   در بحث ساختاری، کـاهش تـصدی دولـت و کوچـک کـردن              . است آنتی  کشور، ساختار دول  

 در دستور کـار     بایدنیروهای کیفی از اقداماتی است که می       ی   آن و در عین حال ارتقا       ی  هانداز
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 منابع انسانی، مدیریت دانش، آموزش و ساختار درون         ی  ههایی در حوز   هر چند گام   .دنقرار گیر 
هـا از انـسجام و      رسد که ایـن گـام     اشته شده است،  به نظر می      سازمانی در بانکداری کشور برد    

 .بندی کننـد    های خود را از نو طبقه      دارایی بایدها     بانک بنابراین، .ندنیستارتباط کافی برخوردار    
محقـّق  هـا را      آن راهبردیاهداف  ند  توا   می  فکری  ی  هسرمای باید درک کنند که چگونه       هابانک
 بـه   توجـّه  بـا    .است در ارزش سازمان      فکری  ی  هسرمای سهم   کردنیاین امر مستلزم کمّ    .سازد

 شـرایط رقابـت بـا       نقصانیافته و    کشورهای توسعه  ا ب در مقایسه ی ایران    نظام بانک  تفاوت سطح 
  ی هگیـری از سـرمای    بهره ،های خصوصی  تازه تأسیس بودن بانک    چنین،  هم بانکداری جهانی و  
پیــشرفت و بــه در ایــن زمینــه،   کوشــش. اســتای گــسترده ی هعرصــ روز، فکــری و دانــش

 فکـری در دو      ی  ه بررسـی سـرمای    ، در این میـان    .منتهی خواهد شد  ی  توجهّدستاوردهای قابل   
د کـدام   کن ـ مشخص   تواند  مهمی است که می   بحث  صنعت بانکداری   بخش دولتی و خصوصی     

  .دگذاربیشتری می فکری در سازمان تأکید  ی هبخش بر وجود سرمای
 اجـزای   ازمفـاهیمی    ،  بانکی کـشور   متناسب با نظام   ،  شود مقاله سعی می    این  ی  هدامدر ا  
گیـری  اندازههایی برای    شاخص  ی  هتهی پس از    شود ؛  ارائه   عملکرد سازمانی ی و    فکر  ی  هسرمای
 بخش صـنعت بانکـداری      دوری برای هر    های چند متغیّ  رهای تحقیق، با استفاده از تحلیل     متغیّ
  .گیردانجام میاین دو مدل  بررسی تطبیقی ، در پایانشود؛میرد  برآوی مناسبمدل

  
   تحقیق یپیشینه -2

ها و منابع ذهنی و نامـشهودی اسـت کـه سـازمان بـا                  فکری یک سازمان دارایی    ی  هسرمای
اصـطلاح  . پـردازد    ارزش مـی   خلـق ها به فرآیندهای جدید کـالا و خـدمات بـه             برگرداندن آن 

 قبل از آن پیتر . مطرح کرد1969  سال در1 گالبرایتتبار جان کن  را اولین   »  فکری ی  هسرمای«
  ).1975، 4فیوال (دکار برده بوه  برا» 3 دانشیکنانکار« اصطلاح 2دراکر

ایـن واژه   دارد معنـی کـردن       فکـری    ی  هسـرمای ت پویایی که     و ماهیّ  به علت نامشهود بودن       
هـای    دارایـی   فکـری،  هـای   دارایـی مترادف اصـطلاحاتی چـون      را  آن اوقات   بیشتر. دشوار است 

 ـ کـار بههای دانشی   داراییونامشهود   رابطـه بـا   در . )5،1999گـوث ری و همکـاران   (نـد ا ده رب
                                                 
1- John Kenneth Galbraith 
2- Peter Drucker 
3- Knowledge workers 
4-Feiwal 
5-Guthrie et al 
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 ارائـه شـده    از آن  تعـاریف متعـددی    و رد فکری اتفاق نظر جامعی وجود ندا      ی  هچیستی سرمای 
 ـ      یی می ها   فرآیندها و دارایی   ی  ه فکری را هم   ی  ه، سرمای 1روس و همکارانش  . است ه داننـد کـه ب

 تمـامی  بنـدی  طبقـه ایـن    .)1997روس و همکـاران،  ( آینـد   در ترازنامـه نمـی  طـور معمـول  
های حـسابداری مـدرن    وشکه ررا  3 و حق امتیازها  2علائم تجاری مانند  های نامشهودی     دارایی

اطلاعـات، مالکیـت معنـوی و      فکـری را ی ه، سـرمای 4اسـتوارت . گیـرد  د دربرمی ننک  بررسی می 
  ادوینـسون  .)1997استوارت،  (گیرند   ثروت مورد استفاده قرار می     تولیدداند که برای      اربی می تج

تواند به ارزش  تبـدیل شـود تعریـف           دانشی که می    ی مثابهبه   فکری را    ی  ه، سرمای 5و سولیوان 
ای   هـای حرفـه      عملی، تکنولوژی سازمانی، روابط با مشتری و مهارت        هایهتجربرا  اند و آن  کرده
 از دیـد    ).1996ادینـسون و سـولیوان،     (نـد نکمعرفـی مـی    رقابتی   هایتی دستیابی به مزیّ   برا

 ـی  ه، سرمای 6بونتیس ت رقـابتی پایـدار کمـک     فکری، دانش انفرادی و سازمانی است که به مزیّ
 یعنـی بـا     ؛کنـد  این سرمایه تحت اصول اقتـصاد فراوانـی عمـل مـی            )2000بونیتس،   (کند  می

. خواهـد شـد    نیز افزوده  ارزش آن   بر شود بلکه نها از ارزش آن کاسته نمی      بیشتر نه ت    ی  هاستفاد
         از دسـت   نـشود ماند کـه اگـر از آن اسـتفاده             فکری به عضلات بدن می      ی  ه سرمای ،در مجموع 

        اشـاره  ایـن عقیـده      بـه    پسی و کـری   بـاغ اره چ  کـاظم  .)7،1993کوهن و همکـاران   (رودمی
 اصلی و پایدار عملکرد سازمانی است کـه   ییروی محرکه فکری ن ینند که سرمایه  کیم

    ).8،2006چهارباغی و کریپس (کندمیبهتر از هر چیزی ارزش واقعی سازمان را منعکس 
 بیان » فکری یسرمایهیی اتحقیق در ارزش و کار   « ی    در مقاله  9کوجانسیوو و لانکوییست        
بـسیار مهـم    -نظر از نوع صنعت   صرف-هااهپذیری بنگ  فکری برای رقابت    ی کنند که سرمایه  می

  غیرمشهودها راهابع آناکه عمده من محور به دلیل این -های دانش  هرچند که برای بنگاه    ؛است
وان مـین لـو      ). 2007 ،کوجانـسیوو و لانکوییـست     (دارد، اهمیـت بیـشتری      دهندتشکیل می 
  ی های تولید کننـده   رکتمورد ش : فکری  ی   قابلیت و کارایی سرمایه   «  ی  در مقاله  10وهمکاران

                                                 
1-Roos et al 
2- Trademarks 
3- Copyright 
4-Stewar 
5-Edvinsson and Sullivan 
6-Bontis 
7-Cohen et al.  
8-Chaharbaghi, K., Cripps, S  
9-Kujansivu, P. and Lo¨nnqvist, A 
10-W.-M. Lu et al 
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فکری در  ی از اهمیت افزایش ارزش شرکت از طریق مدیریت سرمایه» ها در تایواننیمه هادی
مـرزی ناپـارا متـری تحلیـل         کنند؛ ایـشان بـا اسـتفاده از روش        بحث می  شدیداًَ رقابتی محیط  

 عنصر کلیـدی    باید فکری را می    ی   اند که عملکرد سرمایه   ها به این نتیجه رسیده    پوششی داده 
   .)2009، وان مین لو وهمکاران (های رقابتی تلقی کرددستیابی به نوآوری بیشتر وکسب مزیت

 فکری بر ایجـاد     ی   اتحاد و سرمایه   ی  تاثیر تجربه « ی    در مقاله  1و همکاران شائوچی چنگ          
به تحقیق   حده  های ایالات مت  بنگاه ای از  براساس نمونه   »بین المللی  اتحادهای راهبردی    ارزش

  و بـر ایجـاد ارزش      دو بـرهم  انـدرکنش ایـن     اتحاد و  ی   فکری و تجربه   ی   تاثیر سرمایه  ی  در باره 
هـایی کـه از سـطح        پرداختند و به این نتیجه رسیدند که بنگـاه         المللیاتحادهای راهبردی بین  

 ن،چنـی  کننـد؛ هـم   منافع ثروتی بیـشتری کـسب مـی         فکری برخوردارند  ی  بالاتری از سرمایه  
چنگ و همکاران   ( دارد  فکری و تجربه اتحاد وجود     ی  داری بین سرمایه  اندرکنش مثبت و معنی   

 ،2008 .(  
تحقیـق  : فکری بر عملکرد صادرات    ی  ثیر سرمایه أت«ی     زرنلر و سینکی گوزلو در مقاله      رمعم      

 این  فکری مفهومی است که بر   ی  کنند که سرمایه   یید می أ ت »هدر صنعت قطعات اتومبیل ترکی    
کنـد؛ پـس،     مـادی ارزش ایجـاد مـی       ی   غیرمادی بیش از سرمایه    ی  امر دلالت دارد که سرمایه    

 و نـوآوری ارزش بیـشتری        از طریق بسط روابط کارکنان، خلاقیـت       توانندهای تجاری می  بنگاه
 فکری بنگاه بـر     ی  ثیر انباشت سرمایه  أ مذکور، درپی تعیین ت    ی  در مقاله نویسندگان  . ایجاد کنند 

 این زمینه بررسی کردنـد و        را  بنگاه فعال  107رد صادراتی صنعت قطعات اتومبیل ترکیه       عملک
به . ثیر زیادی بر عملکرد صادراتی بنگاه داردأ فکری تی چنین نتیجه گرفتند که انباشت سرمایه

های تجاری که از انباشت  ان نشان داد که بهبود عملکرد صادراتی بنگاه       آن تحقیق   ،طور مشخص 
،و )انـسانی ( کارکنـان  ی   سـاختاری، سـرمایه    ی  های سـرمایه   فکری بیشتری در جنبه     ی  سرمایه
 ای هـستند،  هـایی کـه فاقـد چنـین سـرمایه          مشتری برخوردارند، در مقایسه با بنگاه      ی  سرمایه

    . )2،2008زرنلر و همکاران (بهتراست
ر انـد ه ـ    ر کـرده  قانی که در این حیطه کـا       محقّ ، فکری ی  هبه دلیل گستردگی مفهوم سرمای         

 در سـال    3 اسـویبی  را  بنـدی      دسـته  نخستین. اند   را ارائه داده   ص خود اخهای   بندی   دسته دامک
  :داد انجام  در سه حوزه1997

                                                 
1-Shao-Chi Chang, et al 
2-Zerenler, Muammer, et al  
3-Sveiby 
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   شایستگی فردی؛ی ه  در حوز، انسانیی هسرمای -
  ساختار داخلی؛ وی ه در حوز، ساختاریی هسرمای -

  .)1997اسویبی، (  ساختار خارجیی ه در حوز، 1 ارتباطیی هسرمای
 .داد و بـسط     دکـر  اصلاح    آن را    که بعدها بونتیس    بود تا این    شده   بندی پذیرفته   این دسته 

 فکـری   ی  ه ارتباطی کرد و به بررسـی سـرمای        ی  ه مشتری را جایگزین سرمای    ی  ه سرمای بونتیس،
 تاس ـ نـشان داده شـده       ی یـک      شـماره شـکل   در  بـونتیس   ی    بندی ارائه شده    هطبق. پرداخت

  .)1998، یسبوت(
  ی فکری سازی اجزای سرمایه    مفهوم-ی یک  شکل شماره

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .یابـد سـازمان تجـسم مـی      کارکنان   در است که  دانش سازمان    ی  ه ذخیر ، انسانی ی  هسرمای
 نـسبت   کارکنـان  و تیزهوشـی     نگـرش  را بـه شایـستگی،       انسانی ی  ه، سرمای روس و همکارانش  

هـای رفتـاری       تیزهوشی نیز متضمن مؤلفـه      است؛ آموزششایستگی شامل مهارت و     . دهند  می
سـازمان  ،  شـوند   ترین دارایی سازمانی مطـرح مـی        عنوان مهم ه  اگرچه کارکنان ب  . کارکنان است 

 ی ه، سـرمای 2 و مـالون ادوینـسون  ).1997روس و همکـاران،  (  را مال خود بدانـد نتواند آنا نمی
                                                 
1- Relational capital 
2-Edvinsson and Malone 

سرمایه فکری

سرمایه انسانی سرمایه ساختاری سرمایه مشتری

دشواری در بالامتوسط بسیار بالا
کدگذاری 

پارامترهای حجم مناسبدسترسی به کاراییحجم ماندگار
گیری  اندازه

حیطه عملذهن کارکنانروابط درون سازمانیروابط خارج از سازمان

جوهره و هوش انسانی های سازمانی خط مشروابط بازار
ماهیت
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 انفرادی کارکنان در انجـام وظیفـه تعریـف          ت و توانایی  انسانی را دانش مختلط، مهارت، خلاقیّ     
 ـ   ی  ه بونتیس سرمای  ).1997ادوینسون و مالون،    (کنند  می ت جمعـی سـازمان در       انسانی را قابلیّ

توانـد بـه افـت        خـروج افـراد مـی     . کند  توصیف می از دانش افرادش    ها    حل  استخراج بهترین راه  
 از  ، البتـه  .شـود مـی حـسوب    تهدیـدی بـرای سـازمان م       ،راین بناب ؛شودمنجر   سازمان   ی  هحافظ
تـوان مفیـد     را میشوند، خروج افراد چون نیروهای سازمان تازه می توان گفتمیای دیگر     زاویه

  ).2000بونتیس،  (فتدر نظر گر
ادوینـسون و  .  ساختاری شامل تمامی ذخایر غیر انسانی دانش در سـازمان اسـت          ی  هسرمای

های اطلاعاتی، ساختار سـازمانی، حـق         زار، پایگاه اف  افزار، نرم    ساختاری را سخت   ی  همالون سرمای 
 ـ     1ثبت اختراعات  وری کارکنـان     کـه از بهـره    ت سـازمانی دیگـری      ، علائم تجاری و هرگونه قابلیّ

چه که بعد از رفتن   ساختاری را آنی  ه روس و همکاران سرمای    .کنند  کند، تعریف می  پشتیبانی  
 ی  هبـونتیس نیـز سـرمای     . کننـد    توصیف مـی   ماند،  مان باقی می  هایشان در ساز    کارکنان به خانه  

 ارزش سازمان را بیشتر از ارزش       هچ آنها و هر    مشی  ها، راهبردها، خط    ساختاری را دستورالعمل  
 در سـازمانی بـا اسـلوب و    ،هـای بـونتیس   طبـق یافتـه   .کنـد  سازد، معرفی می  می آن2فیزیکی
  ).1999بونتیس،  (رسد  فکری به تمامی پتانسیل خود نمیی ههای ضعیف، سرمای شیوه

 3 آتـی  ی  ه مشتری هر دوی ارزش فعلی روابط سازمان با مـشتریان و ارزش بـالقو              ی  هسرمای
هـای    مشتری در دانـش مکتـوم در کانـال      ی  ه سرمای ،دلیلهمین  به  . گیرد  این روابط را دربرمی   

 ـ    رو مواردی هم  از این  .گیرد  یابی و روابط مشتری قرار می     بازار ازار، چون علائـم تجـاری، سـهم ب
 شـامل   ی مشتریان و قراردادهـای تجـاری را       اطلاعات مشتری، روابط با مشتریان، نقاط دستیاب      

  ).2000، بونتیس (شودمی
 1998در سـال    در قالـب یـک بررسـی مقـدماتی،          ، بونتیس   های دانشی    دارایی مباحث در

بر عملکرد   را ها  فکری و اثرات آن    ی  ه علمی و تجربی، اجزای سرمای     ی  هچارچوبی از هر دو جنب    
نتایج بررسی بونتیس چندین مفهوم پایدار برای مطالعات بعدی فـراهم           . سازمانی پیشنهاد کرد  

 شـرط علمـی     دلیل به همین    ،شد  کار برده   ه  های جدید ب    این مدل مکرراً برای نمونه داده     . آورد
 ـ     ،چنـین  هم. کند  را تقویت می   تکرارپذیری   بـین  ی  هقـراین بـودن و رابط ـ     ه   ویژگـی وابـسته ب

                                                 
1- Patent 
2- Material value 
3- Potential current value 
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  از مطالعـات   برخی نتایج   ی  هخلاص .سازد تر می    فکری و عملکرد سازمانی را مستحکم      ی  هسرمای
  .مشاهده کرد شماره ی یک توان در جدول   را میصورت گرفته

   نتایج برخی از تحقیقات پیشین -ی یک  شمارهجدول 

جهت 
  همبستگی

بونتیس، 
1998  

بونتیس و 
همکاران، 

2000  

بونتیس 
و 

همکاران، 
2000  

چن و 
  12004همکاران،

یوند و 
  22004اسنل،

میانگین 
  معیار

HC    RC 499/0  799/0  798/0  383/0  --  620/0  
HC    SC  492/0  525/0  304/0  748/0  --  517/0  
HC    P  --  --  --  678/0  211/0  445/0  
RC    SC  197/0  441/0  496/0  858/0  --  498/0  
RC    P  639/0  --  --  798/0  396/0  611/0  
SC    P  508/0  105/0  262/0  733/0  189/0  359/0  

  82  208  31  43  64  64  گویان شمار پاسخ

غیر   متفاوت  صنعت
  --  متفاوت  با تکنولوژی بالا  خدماتی  خدماتی

  --  2003-4  2003-4  1999-0  1999-0  1997-8  سال

  --  آمریکا  چین  مالزی  مالزی  کانادا  کشور

  گویان نوع پاسخ
دانش 

آموختگان 
MBA  

دانش 
آموختگان 
MBA 

دانش 
آموختگان 
MBA 

کارآفرینان و 
  --  مدیر عاملان  مدیران رده بالا

 ی هپرسشنام
 ی هاصلاح شد  چن  بونتیس  بونتیس  بونتیس  استفاده شده

  --  بونتیس

  
از ( ساختاری و عملکرد وجـود دارد  ی های در همبستگی بین سرمای       گسترده  نسبتاً تغییرات

 ی  ه اجـزای سـرمای    3م فکـری  رسد علت، نارسایی در ایجاد تجـسّ        نظر می به  ). 733/0 تا   105/0
هـا،   ایـن یافتـه  .  سـاختاری اسـت  ی هقراین بودن بالای سرمایه ساختاری یا محرمانه و وابسته ب 

                                                 
1- Chen et al 
2- Youndt and Snell 
3- Visualization 
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سـازی    آشـکار  ساختاری و    ی  ه سرمای ی  هتوجیهات تجربی مهمی برای تحقیقات بعدی در زمین       
  .کرد مهیاآن 
   روش تحقیق-3

  ی  هتوصـیفی اسـت و روش آن بـر اسـاس نحـو             -ق بر اسـاس هـدف، کـاربردی       نوع تحقی 
 . از نوع مدل معادلات ساختاری اسـت       خصوصاًاز نوع همبستگی و      ها، توصیفی و  گردآوری داده 

  ی  ه رفتاری از طریق مطالع ـ     ی  ههدف تحقیق همبستگی عبارت است از درک الگوهای پیچید        
 .هـا رابطـه وجـود دارد       شـود بـین آن      کـه فـرض مـی     رهایی  همبستگی بین این الگوها و متغیّ     

ری، تحلیـل    همبستگی دو متغیّ    ی  ه مطالع ی  هتحقیقات همبستگی برحسب هدف به سه دست      
از جمله تحقیقاتی که در     . شوند  رگرسیون و تحلیل ماتریس همبستگی یا کواریانس تقسیم می        

 و مـدل معـادلات   شـود، تحلیـل عـاملی    ها ماتریس همبستگی یا کوواریـانس تحلیـل مـی      آن
  ).1380بازرگان، سرمد، حجازی،  (ساختاری است

  
   و حجم نمونهها گردآوری داده-3-1

 ـ         ی  ه اصلی پرسشنام  ی  ه نسخ ،در تحقیق حاضر   ه  بونتیس که در کانادا و مالزی اجرا شـده، ب
هـای آن بـه         به منظور استفاده از این پرسشنامه ابتـدا گویـه           .)1997بونیتس،  ( کار رفته است  

 برخی اصلاحات نظیـر جـایگزینی       ، انطباق با صنعت بانکداری ایران     برای  رسی ترجمه شد و     فا
به » عملیات«و  » بخش«،  »بانک«ترتیب با کلمات    ه  ب» معامله«و  » صنعت«،  »سازمان«کلمات  

 ی  ه گویه است که سـه سـرمای       63 صفحه و دارای     شش اصلاح شده در     ی  هپرسشنام .عمل آمد 
هـا از     برای تـدوین پاسـخ    . گیرد  برمی  را در  بانکسازمانی  ی و عملکرد     مشتر ،ریانسانی، ساختا 
هـای بـسته بـه        گیری پاسخ   های اندازه   ساترین مقی   ای که یکی از رایج     پنج درجه  1طیف لیکرت 

بـه دلیـل    ) Rهای منفی بـا برچـسب         گویه(ها    برخی از گویه  . رود، استفاده شده است     شمار می 
برای آشنایی بیشتر بـا سـاختار       . شوند  گذاری می   وارونه نمره صورت  ه  ها ب  ت و محتوای آن   ماهیّ

 آورده شده ی دو  شماره در جدول های پرسشنامه پرسشنامه و کدگذاری آن، مختصری از گویه
 در تحقیـق    ، با توجهّ به اهمیتّ حجم نمونه در مراحل ایجـاد مـدل معـادلات سـاختاری                .است

ایـن  . ایـم    در نظـر گرفتـه     130ای برابر با      ونهحاضر برای هر یک از دو بخش بانکداری حجم نم         
.  پاسخ داده شده اسـت      در شهر تهران   ها مدیران و معاونان ارشد شعب بانک      از سوی پرسشنامه  

                                                 
1- Likert-type scale 
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 و شـانس شـعب بانـک بـرای     ، آماری مـشخص  ی هدر این تحقیق به دلیل این که تعداد جامع   
  .استفاده شده استگیری تصادفی ساده انتخاب شدن نیز یکسان است، از روش نمونه

   آنکدگذاری  ی هنحوهای پرسشنامه و  مختصری از گویه  -ی دو  شمارهجدول 
   انسانیی هسرمای

H1 ال سطح شایستگی ایده  H11 بهترین عملکرد کارکنان  
H2 آموزش جایگزینیی هبرنام   H12 استخدام جامعی هبرنام   
H3 های جدید ریزی روی ایده برنامه  H13R ر صورت ترک افرادمشکلی بزرگ د  
H4 کار گروهی کارکنان  H14R کاری هتفکری به ندرت دربار   
H5R نبود ارتباطات داخلی  H15R عدم استفاده از حداکثر توان  
H6 های جدید طرح ایده  H16 دیگر آموختن از یک  
H7 سطح مهارت کارکنانیارتقا   H17 کارکنانهایبیان نظر   
H8 کارکنان باهوش  H18 ز حداکثر کارکناناستفاده ا  
H9 بهترین کارکنان در صنعت بانکداری  H19R کارکنانی هپایین آوردن سطح کار بقی   
H10 رضایت کارکنان  H20 نهایت تلاش کارکنانی ارائه   

   مشتریی هسرمای
C1 رضایت عمومی مشتریان  C10 نشست با مشتریان  
C2 کاهش زمان حل مشکلات مشتریان  C11 خورد مشتریتوزیع اطلاعات باز  
C3 افزایش سهم بازار  C12 شناسایی بازارهای هدف  
C4 بالاترین سهم بازار  C13R  های مشتری  به خواستهتوجهّعدم  
C5 دیرپایی در روابط  C14 های مشتریان گذاری روی خواسته سرمایه  
C6 بالای هحفظ خدمات با ارزش افزود   C15R خواهند  خدماتی که مشتریان نمیی هعرض  
C7 وفاداری مشتریان  C16 روابط مشتریانی هاطمینان از ادام   
C8 انتخاب بیشتر از سوی مشتریان  C17 دریافت بازخورد از مشتریان  
C9 بازارگرا بودن بانک      

   ساختاریی هسرمای

S1 کمترین هزینه به ازای هر معامله  S9 
ها در صنعت   بیشترین ایدهی هتوسع

  بانکداری
S2 مد به هزینهبهبود نسبت درآ  S10 کارآمد بودن بانک  
S3 افزایش درآمد به ازای هر کارمند  S11 های دستیابی راحت به اطلاعات سیستم  
S4 بالاترین درآمد به ازای هر کارمند  S12 های بانکی از نوآوری حمایت رویه  
S5 کاهش در زمان معاملات  S13R بوروکراسی کسل کننده در بانک  
S6 انجام معاملهکمترین زمان برای   S14 عدم جدایی و تفکیک در ساختار بانک  
S7 های جدید اجرای ایده  S15 جو حمایتی  
S8 ها حمایت از بهبود ایده  S16R عدم تسهیم دانش  

  عملکرد بانک
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P1 مدیریت بانک  P6 ها پس از وضع مالیات بازده دارایی  
P2 انداز آینده چشم  P7 بازده معاملات پس از وضع مالیات  
P3 سود دهی  P8 واکنش در برابر رقابت  
P4 رشد سود دهی  P9 خدمات جدیدی میزان موفقیت در ارائه   
P5 رشد معاملات  P10 عملکرد کلی بانک  

  
       پرسشنامهارزیابی اکتشاف و  ی ه مرحل-3-2

سنجند که ما     ها باید اطمینان حاصل کنیم آنها همان مفهومی را می              شاخص ی  هبعد از تهی  
هایی  توانیم به پاسخ م می شویو نیز باید مطمئن     ) 1اعتبار یا روایی  (گیری کنیم     خواهیم اندازه  می

ای دیگـر     ای و فردا به گونه      پرسشی که امروز به گونه    . اند اعتماد کنیم    های ما داده    که به پرسش  
  .) است2ت اعتماد پایایی یا قابلیّی هلاین همان مسأ(ای است  فایده سش بیبه آن پاسخ دهند پر

. در این تحقیق به منظور تعیین پایایی آزمون از روش آلفای کرونباخ اسـتفاده شـده اسـت                
هـای مختلـف را       گیـری کـه خصیـصه        همسانی درونـی ابـزار انـدازه       ی  این روش برای محاسبه   

 و یـا بیـشتر باشـد تـا     70/0 آلفا بایـد  ، تجربیی ه طبق قاعد  .رود  کند به کار می     گیری می   اندازه
  .قیاس را دارای پایایی به شمار آوردبتوان م

 آمـاری تحلیـل     ی  هرهای تحقیق، شیو  ای و نیز ساختار عوامل متغیّ       برای بررسی روایی سازه   
های اصلی توأم با چرخش واریماکس و نمـودار اسـکری              به روش مؤلفه   3عاملی از نوع اکتشافی   

 .سازند ر میها را میسّ گذاری عامل بالا، تفسیر و نامعاملی بارهای  . مورد استفاده قرار گرفته است    
  و بارهای عاملی   را بارهای عاملی بالا   ) علامت جبری ملاک نیست    (6/0بیشتر از   عاملی  بارهای  

 و  4 بنا به پیشنهاد جیمـز اسـتیونس       .گیرند   را بارهای عاملی نسبتاً بالا در نظر می        3/0بیشتر از   
 6ر مشاهده شـده    متغیّ 10 و   15ر گرفتن    برای انجام تحلیل عاملی به ترتیب در نظ        5بنتلر و چو  

 ).1380صدرالسادات و مینایی،  ( رود  خوب به شمار میی ه یک قاعد7ر مکنونبه ازای هر متغیّ
مـشتری و    ی  هسـرمای  انـسانی،    ی  ه سـرمای   یعنـی  زا برون ر مکنون در این تحقیق برای سه متغیّ     

 ـ  و بـرای   16 و   17،  20ساختاری بـه ترتیـب       ی  هسرمای عملکـرد    یعنـی  زادرونون  ر مکن ـ  متغیّ
                                                 
1- Validity 
2- Reliability  
3- Exploratory Factor Analysis (EFA) 
4- James Stevens 
5- Bentler and Chou 
6- Observed variable 
7- Latent variable 
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 نتـایج   ی سه     شمارهجدول   . در نظر گرفته شده است     ر قابل مشاهده   متغیّ ده نیز   بانکسازمانی  
 .دهدنشان میرا پرسشنامه در دو بخش دولتی و خصوصی ارزیابی 

   آزمون پایایی و تحلیل عاملی اکتشافی ی هخلاص  -ی سه  شمارهجدول 
نتایج 
  ارزیابی

  
  
  
  

ر متغیّ
  نمکنو

  بخش
α  

آلفای (
  )کرونباخ

KMO  
 -کایزر(

 -میر
  )اولکین

عوامل استخراج شده در 
تحلیل عاملی اکتشافی به 

  های اصلی روش مؤلفه

مقدار 
 ی هویژ

  عامل

درصد 
واریانس 
تبیینی 
توسط 

  %عامل 
R2  

درصد کل 
واریانس 
  تبیین شده

  101/24  892/2  نگرش کارکنان  )مل اولعا(
کار تیمی   )عامل دوم(

  392/20  447/2  کارکنان

شایستگی   )عامل سوم(
  545/15  865/1  کارکنان

  677/0  837/0  خصوصی

  394/13  607/1  خلاقیت کارکنان  )عامل چهارم(

433/73  

کار تیمی   )عامل اول(
  کارکنان

806/1  064/18  

شایستگی   )امل دومع(
  کارکنان

640/1  402/16  

  691/15  596/1  خلاقیت کارکنان  )عامل سوم(

 ی هسرمای
  انسانی

  668/0  726/0  دولتی

  904/12  290/1  رضایت کارکنان  )عامل چهارم(

061/63  

  410/24  685/2  وفاداری مشتری  )عامل اول(
  762/0  863/0  خصوصی  013/23  531/2  حجم بازار  )عامل دوم(

  195/19  111/2  روابط با مشتریان  )عامل سوم(
618/66  

  061/19  097/2  رضایت مشتریان  )عامل اول(
  324/18  016/2  حجم بازار  )عامل دوم(

 ی هسرمای
  مشتری

  694/0  759/0  دولتی

  450/16  809/1  وفاداری مشتریان  )عامل سوم(
835/53  

فرآیندهای   )عامل اول(
 695/28 583/2  یعملیات

  735/0  845/0  خصوصی 402/22 016/2  کارایی سازمانی  )عامل دوم(

های  مکانیزم  )عامل سوم(
 280/18 645/1  نوآوری

378/69 

فرآیندهای   )عامل اول(
 092/20 009/2  عملیاتی

 ی هسرمای
  ساختاری

  656/0  734/0  دولتی

 090/19 909/1  ساختار سازمانی  )عامل دوم(

783/54 
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ی ها مکانیزم  )عامل سوم(
 601/15 560/1  نوآوری

  845/0  910/0  خصوصی  414/40  233/3  عملکرد مالی  )عامل اول(
  176/71  762/30  461/2  عملکرد رقابتی  )عامل دوم(

  273/32  582/2  عملکرد مالی  )عامل اول(
عملکرد 
  806/0  841/0  دولتی  بانک

  277/60  004/28  240/2  عملکرد مدیریتی  )عامل دوم(

  .رهای انتخاب شده برای انجام تحلیل عاملی داردحکایت از کفایت نمونه و متغیّ)  اولکین- میر-کایزر (1KMOشاخصمقدار 
  

مقـدار آلفـای کرونبـاخ بـرای     .  هستندSPSS 15.0افزار  های نرممقادیر جدول، خروجی
 ـ    آوری داده    بوده و گویای مطلوب بودن ابـزار جمـع         7/0 بیشتر از    رهامتغیّتمامی   رای یـک   هـا ب

بـرای   تحلیل عاملی اکتشافی به عنـوان یـک روش            از  حاضر در تحقیق . تحقیق اکتشافی است  
 عـاملی   هـای  تحلیل عاملی به الگـوی      ی  هاجرای اولی  .شده است  استفاده   تدوین و تولید تئوری   
 5/0تـر از    دار یا دارای بار عـاملی پـایین       های غیر معنی  بعد از حذف گویه   . مشخصی منتج نشد  

 در پایان این مرحله، در بخش دولتی و خصوصی بـه            .ندای عاملی سازگاری استخراج شد    الگوه
  . در تحلیل مورد استفاده قرار گرفت اولیه ی ه گوی63 از  گویه40 و 39ترتیب 

  
   و تحلیل مسیر تأیید ی هرحل م-3-3

 ـ 2SEMمدل معادلات ساختاری  ی هری بـسیار نیرومنـد از خـانواد    یک تحلیل چند متغیّ
 ـ GLM 3تر بسط مدل خطی کلی  ری و به بیان دقیق    رسیون چند متغیّ  رگ ق  است که بـه محقّ

. زمان مـورد آزمـون قـرار دهـد          هم ای از معادلات رگرسیون را به طور       دهد مجموعه   امکان می 
تحلیل ساختاری کوواریانس   :  دو تکنیک انجام داد    باتوان    تحلیل مدل معادلات ساختاری را می     

 در ایـن مرحلـه قـصد    . 5PLS و حداقل مربعات جزئی 4LISRELرییا روابط خطی ساختا
 مورد تجزیـه    LISRELافزار   اکتشاف را با استفاده از نرم       ی  ههای باقیمانده از مرحل   داریم داده 

  .و تحلیل قرار دهیم

                                                 
1- Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy (range=0.0-1.0, should 
be>0.5) 
2- Structural Equation Model (SEM). 
3- General Leaner Model (GLM). 
4- LInear Structural RELations (LISREL).  
5- Partial Least Squares (PLS). 
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ــک  ــزهLISRELتکنی ــت   آمی ــل اس ــاملی : ای از دو تحلی ــل ع ــدیتحلی ــدل  (1 تأیی م
منظـور از مـدل    ). 4مـدل سـاختاری   (میم تحلیـل رگرسـیون       تع -3، تحلیل مسیر  )2گیری  اندازه
رهای مکنون توسط شناسـایی      شده و متغیّ   مشاهدهرهای  گیری، سنجش روابط بین متغیّ      اندازه
رهـای  کنـد کـه متغیّ      به بیان دیگر این مـدل مـشخص مـی         . رهای مکنون است  های متغیّ   سازه

شـوند و هـر    ها سنجیده مـی  ریق آناز طاند و  رهای قابل مشاهده مرتبطتغیّمکنون چگونه با م   
منظـور از مـدل سـاختاری،       . اند  ر مکنون ها تا چه حد متضمن مفهوم ابعاد متغیّ         یک از شاخص  

به بیان دیگـر هـدف ایـن مـدل کـشف اثـرات              . رهای مکنون است   بین متغیّ  5صرفاً روابط علیّ  
 صـورت   . اسـت  زادرونرهای مکنـون     بر متغیّ  زابرونرهای مکنون   مستقیم و غیر مستقیم متغیّ    

 اسـت ) 1 ( ی  هرابط ـه صورت    ب LISRELگیری در تکنیک      کلی مدل ساختاری و مدل اندازه     
  ).6،1989جرسکگ و سر بوم(

)1(        

( ) ( ) ( ) ( )
( ) ( )

y

x

ε

δ

E ζ 0; COV ζ Ψ E ε 0; COV ε Θ

E δ 0; COV δ Θ

y Λ η ε
η Βη Γξ ζ

x Λ ξ δ
= = = =

= =

= +
= + + 

= +
  

  
 تـدوین مـدل، شناسـایی مـدل، بـرآورد مـدل،          ی  هیابی با این تکنیک طی پنج مرحل      مدل

 با توجهّ به استدلال نظری تحقیقات پیشین،        . گیرد انجام می  ارزیابی برازش مدل و اصلاح مدل     
  . کنیم بیان می) 2 ( ی هگیری و مدل ساختاری تحقیق را در رابطنماد ماتریسی مدل اندازه

  
  
  
 

                                                 
1- Confirmatory Factor Analysis (CFA). 
2- Measurement Model.  
3- Path Analysis. 
4- Structural Model. 
5- Causal relationships. 
6-Jöreskog and Sörbom 
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i i

i i

i i

i i

i p Per ε

i h H δ

i c C δ

i s S δ

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

1,...,10

1,...,20

1,...,17

1,...,16R

i

i

i

i

p λ η θ

h λ ξ θ

c λ ξ θ

s λ ξ θ

η α γ ξ γ ξ γ ξ ξ ξ ξ ξ ξ ξ ζφ φ φ

=

=

=

=

= +


= +
 = +
 = +

= + + + + + + +

)2      (

       
  

ی وهـا  تأییـدی کـه بخـشی از الگ         عـاملی  گیـری بـر روی تحلیـل       مدل انـدازه   برآوردبرای  
 رهای مکنون توسـط    سنجش متغیّ   ی  هنحو این الگو در مورد      .کنیم  گیری است تمرکز می     اندازه
ای اسـت کـه بـرای          فرضـیه  ،کند و در واقع سـاختار عـاملی         رهای مشاهده شده بحث می    متغیّ

تحلیل عـاملی تأییـدی از نظـر جبـری بـسیار           . آید  های مشاهده شده به حساب می       همبستگی
هـای معـادل آن        و یـا برنامـه     LISRELی هرگونه محاسـباتی همیـشه از        پیچیده است و برا   

شـود    شـود کـه در آن فـرض مـی           در تحلیل عاملی تأییدی مدلی ساخته می       .شود  استفاده می 
گیری سه  مدل اندازه نتایج   .ند شو  توصیف یا محاسبه می    عامل   چند   ی  ههای تجربی بر پای     داده

 در تأیید   های دولتی و خصوصی   ملکرد سازمانی بانک   انسانی، مشتری، ساختاری و ع      ی  هسرمای
  . نشان داده شده استی چهار  شماره در جدولتحلیل عاملی اکتشافی انجام شده 
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  های خوبی برازش  تحلیل عاملی تأییدی و شاخص ی ه خلاص -ی چهار  شمارهجدول 
  

  2χ  GFI AGFI RMSEA 
  دولتی

  ) گویه10 فاکتور، 4(
30/25  

)29=df(  96/0  93/0  08/0  ی هسرمای  
  خصوصی  انسانی

  ) گویه12 فاکتور، 4(
86/77  

)40=df(  91/0  89/0  07/0  

  دولتی
  ) گویه10 فاکتور، 3(

78/50  
)31=df(  93/0  87/0  07/0  ی هسرمای  

  خصوصی  ساختاری
  ) گویه9 فاکتور، 3(

53/37  
)18=df(  94/0  85/0  08/0  

  دولتی
  ) گویه11 فاکتور، 3(

12/57  
)40=df(  93/0  88/0  05/0  ی هسرمای  

  خصوصی  مشتری
  ) گویه11 فاکتور، 3(

84/34  
)31=df(  95/0  90/0  03/0  

  دولتی
  ) گویه8 فاکتور، 2(

69/40  
)19=df(  93/0  86/0  07/0   عملکرد

  خصوصی  سازمانی
  ) گویه8 فاکتور، 2(

37/14  
)14=df(  97/0  93/0  06/0  

  های خوبی برازش  شاخصی هدامن
بـــرازش  

95.  :خوب GFI 1.00≤ ≤  .90 AGFI 1.00≤ ≤  0 RMSEA .05≤ ≤  

بـــرازش  
قابـــــل  

  :قبول
.90 GFI .95≤ ≤  .85 AGFI .90≤ ≤  .05 RMSEA .08≤ ≤  

  
  

دار بـودن      نـشان از بـرازش خـوب و معنـی          ،گیری  ندازههای ا    مدل  t تخمین و مقادیر     نتایج
ه در قـسمت       تئوری ساخته شـد    ،گیریهای اندازه نتایج مدل بینیم که   می .ها است   ضرایب مدل 

  .کندرا کاملاً تأیید میتحلیل عاملی اکتشافی 
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گفتـیم کـه    .  تخمین مدل ساختاری یا تحلیل مسیر برای هر بخـش اسـت            ، بعد  ی  همرحل
 اثرات   هدف این مدل کشف   . رهای مکنون است  مدل ساختاری، روابط علیّ بین متغیّ     منظور از   

زا و یـا بـه عبـارت        رهای مکنون درون  زا بر متغیّ  رهای مکنون برون  مستقیم و غیر مستقیم متغیّ    
 ی  ههای علیّ متفاوتی از سـرمای        مدل بدین منظور .  تحلیل مسیر مدل تحقیق است     ی  دیگر ارائه 

، برآورد  مورد مطالعه قرار گرفته    2005 در سال    1 ونگ تحقیقکه در    ،زمانیسافکری و عملکرد    
ه  انتخاب و ب رااست  های برازندگی     ترین شاخص   که دارای قابل قبول    یمدلترین  مناسبشده و   

ی دو  و  شـماره هـای   شـکل .دهیممی ایران ارائه  و خصوصی دولتی عنوان مدلی برای بانکداری   
  .سه 

  مدل ساختاری بخش دولتی  -ی دو  شمارهشکل 
 

 
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
1- Wang 



  
 89نیمه ی اول ،)38پیاپی (1 ی  ، سال دهم، شمارهمدیریت اجرایی پژوهشنامه ی. ..................118

 

    مدل ساختاری بخش خصوصی-ی سه  شکل شماره

 
  

-مـی . هـستند  هـا  برازش مناسب مدل   گویایهای برازش   شاخصطور که پیداست،     همان
  ی  ه ساختاری و مشتری به طور مستقیم و سـرمای          ی  ه سرمای ،بینیم که همانند مطالعات قبلی    
در تحلیل مسیر، همبستگی بـین دو  . عملکرد سازمانی اثرگذارند انسانی به طور غیر مستقیم بر       

  .کند ر را به هم متصل میبی که این دو متغیّر برابر است با مجموع مسیرهای ساده و مرکّمتغیّ
  

  ها و پیشنهادگیری نتیجه-4
 کـه نتـایج حاصـل از ایـن          گفتتوان    ها می    به نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده        توجهّبا  
 روابط متقابل    بحث بیان شد، در مورد     ی  هدر پیشین قین که    با نتایج مطالعات سایر محقّ     تحقیق

دیگـر   ها بر یـک     این سرمایه و اثرات   ) انسانی، مشتری، ساختاری  ( فکری   ی  همیان اجزای سرمای  
 چنین همـاهنگی    ، بر روی عملکرد سازمانی      تأثیرگذاری این اجزا    ولی در مورد   .داردهماهنگی  
دارای سـطح   هـا     اکثـر بانـک     باشد که هـر چنـد      به این دلیل  شاید  این موضوع    .ودش  دیده نمی 

 ـ م و روش استفاده از ایـن سـرمایه         به مفهو   کافی توجهّ ،هستند  فکری  ی  هسرمایاز   طلوبیم ه  ب
 ی  زمینـه  در    از ایـن سـرمایه     ، یعنـی  .نـداده انـد   صورت  منظور تأثیرگذاری بر عملکرد سازمانی      

 اثـرات متقابـل     ی پنج و شش،          شمارهجداول  . شده است استفاده ن ی  های سازمان راهبرداجرای  
هـا بـر روی عملکـرد        ی آن  اثرگـذار  ی هفت و هشت ،      شمارهجداول   فکری و    ی  هاجزای سرمای 

  .دهندنشان میسازمانی 
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   فکری در بخش دولتیی ه اثرات متقابل اجرای سرمای -ی پنج  شمارهجدول 
 ی هسرمای   انسانیی هسرمای  

  یمشتر
   ساختاریی هسرمای

  00/1   انسانیی هسرمای
  
  

    

  24/1   مشتریی هسرمای
)24/0(  
)12/5(  

00/1    

  29/1   ساختاریی هسرمای
)11/0(  
)66/11(  

41/1  
)25/0(  

67/5  

00/1  

دار بودن مربوط به  اعداد قرار گرفته به ترتیب ضریب همبستگی، مقدار خطا و عدد معنی: توجهّ
  .هر ضریب هستند

   فکری در بخش خصوصیی ه اثرات متقابل اجرای سرمای - ی شش  ارهشمجدول 
 ی هسرمای   انسانیی هسرمای  

  مشتری
   ساختاریی هسرمای

  00/1   انسانیی هسرمای
  
  

    

  16/1   مشتریی هسرمای
)06/0(  
)24/19(  

00/1    

  24/1   ساختاریی هسرمای
)06/0(  
)76/20(  

26/1  
)06/0(  

20/20  

00/1  

دار بودن مربوط به  گرفته به ترتیب ضریب همبستگی، مقدار خطا و عدد معنیاعداد قرار : توجهّ
  .هر ضریب هستند

 
 
  
  
  
  



  
 89نیمه ی اول ،)38پیاپی (1 ی  ، سال دهم، شمارهمدیریت اجرایی پژوهشنامه ی. ..................120

 

  در بخش دولتی) مدل ساختاری( نتایج تحلیل مسیر  -ی هفت  شمارهجدول 
  مسیر

  از         به
مسیر 
  مستقیم

)1(  

  مسیر غیرمستقیم
)2(  

  اثر کل
)2)+(1(  

  17/1  انسانی         مشتری
)23/5(  

 
--  

17/1  
)23/5(  

  22/1  انسانی         ساختاری
)96/9(  --  22/1  

)96/9(  
  )22/1)(33/0)+(17/1)(00/0=(41/0  --  انسانی         عملکرد

)33/4(  
41/0  

)33/4(  
  --  --  --  مشتری         ساختاری
  00/0  مشتری         عملکرد

)02/0(  
--  
  

00/0  
)02/0(  

  33/0  ساختاری         عملکرد
)75/2(  --  33/0  

)75/2(  
  . مسیرها هستندtاعداد ردیف بالا ضرایب مسیر و اعداد ردیف پایین مقادیر : توجهّ

  در بخش خصوصی) مدل ساختاری( نتایج تحلیل مسیر  -شماره ی هشت جدول 
  مسیر

  از         به
مسیر 
  مستقیم

)1(  

  مسیر غیرمستقیم
)2(  

  اثر کل
)2)+(1(  

  15/1   مشتریانسانی        
)84/10(  --  15/1  

)84/10(  
  68/0  انسانی         ساختاری

)53/3(  
552/0)=48/0)(15/1(  

)50/2(  
23/1  

)97/11(  
  )15/1)(43/0)+(68/0)(07/0)+(15/1)(48/0)(07/0=(58/0  --  انسانی         عملکرد

)32/4(  
58/0  

)32/4(  
  48/0  مشتری         ساختاری

)69/2(  --  48/0  
)69/2(  

  43/0  مشتری         عملکرد
)35/3(  

033/0)=07/0)(48/0(  
)68/0(  

47/0  
)12/4(  

  07/0  ساختاری         عملکرد
)66/0(  --  07/0  

)66/0(  
  . مسیرها هستندtاعداد ردیف بالا ضرایب مسیر و اعداد ردیف پایین مقادیر : توجهّ
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 بـر یـک    فکـری     ی  هجزای سـرمای   ا توان اثرات متقابل    طور که از جداول پیداست می      همان
 بر عملکرد سازمانی شـعب       را   این اجزا م و کل     مستقیم، غیرمستقی  چنین اثرگذاری  و هم دیگر  

 بـالاترین میـزان     دولتـی، در بخـش    .  کـرد   مقایسه هر دو مدل مورد بررسی قرار داد و       بانک در   
.  مشتری اسـت ی هی سرما ساختاری وی ه سرمای انسانی،ی ه سرمای به ترتیب مربوط به    اثرگذاری

  ی  ه بالاترین میزان اثرگـذاری بـه ترتیـب مربـوط بـه سـرمای              ، که در بخش خصوصی    حالیدر  
  انـسانی و   ی  ه کـه سـرمای    تفاوت با این    . ساختاری است   ی  ه مشتری و سرمای    ی  هانسانی، سرمای 

 ساختاری در بخـش دولتـی در مقایـسه بـا            ی  ه مشتری در بخش خصوصی و سرمای      ی  هسرمای
دار بـودن    با توجهّ به آزمـون معنـی       ،چنین  هم .دن دار  بر عملکرد  ر اثرگذاری بیشتری  بخش دیگ 

های دولتی و ضریب     مشتری بر عملکرد سازمانی در بانک       ی  همسیرها، ضریب اثرگذاری سرمای   
  .دار نیستندهای خصوصی معنیی در بانک ساختاری بر عملکرد سازمان ی هاثرگذاری سرمای

منظـور  ه  خصوص نتایج تحلیل عاملی اکتشافی، ب     ه  ب،  تحقیق از این    اصل به نتایج ح   توجهّبا  
  در سـه محـور  هایی  پیشنهادتوان های کشور می  در شعب بانک فکریی هتقویت و رشد سرمای 

  : کردارائه
نگـرش، کـار تیمـی، شایـستگی،        ( انـسانی     ی  ه یک از اجـزای سـرمای      برای تقویت هر    -1
شناسـایی  مـشاغل اسـتراتژیک        :شـود   دهای زیر ارائه مـی    پیشنها)  کارکنان ت و رضایت  خلاقیّ

های بهبود؛ طراحـی و   گیری مستمر سطح شایستگی کارکنان و استفاده از برنامه     اندازه سازمان؛
شغلی کارکنان گیری مستمر رضایت  گیری رضایت شغلی در سازمان؛ اندازه ایجاد سیستم اندازه

لاعات؛ تدوین برنامه و اهداف عملکردی متوازن و در و تجزیه و تحلیل این اطهای زمانی  در بازه
هـای    گیری مستمر عملکـرد کارکنـان در بـازه          عین حال داشتن نگرش سیستمی به آن؛ اندازه       

گیـری عملکـرد کارکنـان و مقایـسه آن بـا              زمانی؛ تجزیه و تحلیل اطلاعـات حاصـله از انـدازه          
 مـسیرهای شـغلی و       ی  هق و تنبیه؛ تهیّ    از قبیل تشوی   یاستانداردهای عملکردی و انجام اقدامات    

 جداول جانشینی برای مشاغل سازمان؛ استفاده از اطلاعات عملکردی افراد به هنگام ارتقای آن          
های سازمانی برای کمک به بهبود وضع آتی کارکنانی    ها و فرصت     مشاوره ها،   آموزش  ی ها؛ ارائه 

  .که دارای عملکرد مناسب هستند
هـای    فرآیندهای عملیاتی، مکـانیزم   ( ساختاری    ی  ه اجزای سرمای  برای تقویت هریک از    -2

شناسـایی آن دسـته از      : شـود   پیشنهادهای زیـر ارائـه مـی      ) نوآوری، کارایی و ساختار سازمانی    
باشند؛ مستندسازی فرآیندهای     فرآیندهای کلیدی که دارای بیشترین ارزش برای مشتریان می        
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رقبای داخلـی و خـارجی؛ اسـتفاده از سـاختارهای           کارگیری تجربیات   ه  مذکور و شناسایی و ب    
هـای مختلـف سـازمان؛        ای در قـسمت     چون ساختارهای تیمـی و پـروژه       پیشرفته و مدرن هم   

های اطلاعاتی که دستیابی به اطلاعات را ساده سـازد؛ اختـصاص بودجـه و                 استفاده از سیستم  
 با مراجع و محافل علمـی و       کاربردی و همکاری و تعامل      ی  هزمان بیشتر به امر تحقیق و توسع      

 در داخـل سـازمان      دهااستفاده از تجربیاّت رقبای داخلی و خارجی؛ استفاده از سیستم پیشنها          
 . مشتریانهای کارکنان و در خارج سازمان برای دریافت نظرهایبرای دریافت نظر

ابط وفاداری، حجم بازار، رضایت و رو     ( مشتری    ی  هیک از اجزای سرمای   برای تقویت هر     -3
آموزش رفتار مشتری مداری مناسب بـه کارکنـانی      :شود  پیشنهادهای زیر ارائه می   ) با مشتریان 

که ارتباط مستقیمی با مشتریان دارند؛ شناسایی بازارهای هدف؛ شناسایی نیازهای مـشتریان؛             
ازمان در فرآینـد    های س ـ   های مشتری در سراسر سازمان؛ مشارکت تمامی بخش       دتوزیع بازخور 

 طراحـی و ارائـه خـدمات؛ تقویـت          ی  ه مـشتریان در نحـو     رهای؛ واردکردن نظ  ی خدمات بازاریاب
نگرش مشتری مداری در بین تمـامی اعـضای سـازمان؛ اسـتخدام، آمـوزش، ایجـاد انگیـزه و                    

 خـدمت ارائـه کننـد؛       انطـور کامـل بـه مـشتری       ه  توانمندسازی کارکنان به نحوی که بتوانند ب      
 به انتظارات و شکایات مـشتریان؛ اتوماسـیون برخـی از            گویی به موقع   پیگیری مستمر و پاسخ   

 .امور مشتریان؛ استفاده از بانکداری الکترونیکی
هـای     بـه اسـتراتژی    ،مـدت    محصولات کوتـاه   ی  ه آن است در آینده به جای تفکر دربار        امید

  . شود معطوفتوجهّ بیشتری ی مدت انسانی، ساختاری و مشتر بلند
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  :یادداشت ها 
 و   افـراد، گـروه   شود کـه   می  تعریفی و پایدار    مثبت ات تغییر ،»ارزش«  رتعبا -1

  خود را های  ظرفیتهمه   سازمان یت موفقّ سازد در راستای را قادر می  سازمان
  .کار گیرنده ب

عبارت است از میزان جذابیت پیـشنهادهای شـرکت توسـط           » مزیّت رقابتی « -2
 ).1382 صمدی،(مشتریان در مقایسه با رقبای خود 
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