
 

 
 

 

 

شناسایی تعاملات بین اجزای سرمایه فكری با استفاده از تكنیک مدل یابی 

 معادلات ساختاری در صنعت بانكداری ایران
 

 1*عبدالناصر شجاعي
 2تورج بیگي

 3دکتر محمد نظری پور
 

 چكیده
به  است های نامشهود تعريف مي گردد، ممكنسرمايه فكری که عمدتا تحت عنوان دارايي

ر دۀ فكری رمايسبرای ايجاد مزيت رقابتي پايدار مورد استفاده قرار گیرد. اجزای  عنوان منبعي

تحقیق  اين صورت داشتن تعامل با يكديگر منجر به ايجاد ارزش خواهند گرديد. هدف از انجام

 مشتری( مايۀبررسي وضعیت سه عنصر سرمايۀ فكری )يعني سرمايۀ انساني، سرمايۀ ساختاری و سر

 نامۀآنها در صنعت بانكداری ايران است. اين تحقیق از طريق يک پرسش و تعاملات بین

. به نجام شدايد، سنجي معتبری که نسخۀ اصلي آن برای اولین بار در کانادا تهیه و اجرا گردروان

ط خطي و رواب (PCA)های اصلي ها، از روش تحلیل مؤلفهها و بسط گويهمنظور اکتشاف سازه

نادار تباط معحاصله از اين تحقیق بیانگر وجود يک ار فاده گرديد. مدلاست (LISREL)ساختاری 

اني ايه انسن سرمهای تحقیق، در صنعت بانكداری ايرا باشد. طبق يافته بین اجزای سرمايه فكری مي

تاری ايه ساخسرم هم بر سرمايه ساختاری  و هم بر سرمايه مشتری تأثیرمثبت داشته و از طرف ديگر

 يت و رشد سرمايه مشتری مي گردد.نیز باعث  تقو

 های کلیدی: واژه
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يه مدل معاادتت سااختاری، سارمايه فكاری، سارمايه انسااني، سارمايه سااختاری، سارما         

 های اصلي، روابط خطي ساختاریمشتری، تحلیل مؤلفه

 مقدمه.1

و شرکتهای پیشرو امروزی، سهم دانش نسبت به ساير منااب  روز باه روز    سازمانهادر 

افزايش بوده بطوريكه امروزه تداوم فعالیت و سودآوری اکثار ساازمانها و شارکتها    در حال 

 1هاای نامشاهود  وابسته به دانش است. بنابراين هر چقدر سازمانها و شرکتها به لحاظ داراياي 

غني باشند آنها بهتر و سريعتر مي توانند باه ساطوب بااتی رشاد و توساعه       2و سرمايه فكری

در ايان زمیناه مفهاوم ساازی، در ، و ارزياابي سارمايه فكاری         دست يابند. چالش عمده

هاای  هاا و قابلیات  کناد تاا بتوانناد توانمنادی    ها کمک ميبه سازمان 3است. مديريت دانش

 شناسايي و مورد استفاده قرار دهند.   4خود را به منظور دستیابي به اقتصاد دانش محور

عقا  مانادگي کشاورهای    صالي  دلیال ا شد که تصور ميعمدتا  سط قرن بیستمتا اوا

لااا کشاورهای درحاال توساعه      .ي و فیزيكاي اسات  لهای ماا در حال توسعه کمبود سرمايه

عمدتا تلاش مي کردند برای جبران عق  ماندگي خود از طرق مختلف به کسا  سارمايه   

تشاديد وابساتگي و تخريا     های مالي و فیزيكي بپردازند، که اين امر به نوباه خاود باعاث    

کاه   ردياده اسات  گبه تجرباه ثابات   اما امروزه  آنها مي گرديد.اقتصادی و سیاسي  هایبنیان

کشاورهای  وج  تساري  روناد توساعۀ    به خودی خود م ليهای فیزيكي و ماتزريق سرمايه

تنها آن دسته از کشورهائي که دارای سااختار هاای اداری قاوی و     .شودميندر حال توسعه 

قادرند از سرمايه هاای ماالي و فیزيكاي در روناد      نیروی انساني کارآمد و متخصص هستند

رشاد و  در اقتصااد اماروزی   رشد و توسعه شان به نحاو صاحیو و درسات اساتفاده نمايناد.      

ی اقتصااد  هایپیشارفت گرفته و های نامشهود )فكری( سرچشمه تولید ثروت عمدتاً از دارايي

                                                           
Intangible assets -1 

Intellectual Capital (IC) -2 

Knowledge Management (KM) -3  
Knowledge Economy -4 
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متكاي باه   بیشاتر   يافزائا ارزش اکثر سازمانهای موفق نیاز حااکي از ايان مطلا  اسات کاه       

 .های فیزيكيتا دارايي ستاهای نامشهود دارايي

ثاروت،   عوامال تولیاد   )قبل از اقتصاد دانش محور اماروزی( اقتصاد صنعتي  در دوران

آتت بودناد  و ماشاین  ،پاول  ،فیزيكي مانند زمین، نیروی کارمشهود و های يكسری دارايي

اناش باه   دصانعتي، باه   شاد. در اقتصااد   ياز ترکی  اين عوامل اقتصادی، ثروت تولید مکه 

 ر اماروزی محاو  اما در اقتصاد داناش اهمیت چنداني داده نمي شد.  ،عنوان يک عامل تولید

هاای مشاهود و   داراياي اهمیت دارائیهای نامشهود در فرايند تولید ثروت به مراتا  بیشاتر از   

هاای  ، داراياي وردانش محا  در اقتصادبه عبارت ديگر  .(Bontis, 1998,313) است فیزيكي

     ئیهاا  اهمیات اينگوناه دارا  و  هشاد هاای ساازماني محساو     تارين داراياي  نامشهود جزو مهم

            اسااات هاااای مشاااهوددارايااايباااه مراتااا  بیشاااتر از هاااا موفقیااات باااالقوا ساااازماندر 

(Flamholtz et al, 2002,201) .    سارمايه فكاری بنیاان   بطور خلاصه مي تاوان گفات کاه 

 (Wiig, 1997,113).دهد و ملي را تشكیل مي ،، سازمانيرقابت فردی

سازمانها از طريق تبديل سارمايه فكاری )دارائاي هاا و منااب  وهناي و ناا مشاهود( باه          

« سارمايه فكاری  »اصاطلاب  دارائیهای مشهود )کات و خادمات( ارزش آفريناي ماي کنناد.     

پیتار   اوقبال از  لبتاه  ا، گردياد مطارب   1969ساال  در  1جان کنت گالبرايات توسط اولین بار 

ارائاه ياک    .) ,1975,126Feiwal(را به کار برده باود  « 3کارگران دانشي»اصطلاب  2دراکر

تقريبااا مشااكل بااوده و گاااهي اوقااات   « ساارمايه فكااری »تعريااف جااام  و دقیااق از وا ه 

بجاای ايان وا ه ماورد    « هاای دانشاي  داراياي »ياا  و  «های نامشهوددارايي»اصطلاحاتي مانند 

سرمايه فكری اتفاق نظار جاامعي وجاود    فلسفه وجودی در رابطه با قرار مي گیرند. استفاده 

    اشااره   در زيار  ارائاه شاده اسات کاه باه برخاي از آنهاا        برای آن و تعاريف متعددی شتهندا

 مي گردد.

                                                           
John Kenneth Galbraith -1 

 Peter Drucker -2 
Knowledge workers -3 
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هاای دانشاي نظیار    ، سارمايه فكاری را داراياي   دراين زمیناه ، يكي از پیشگامان 1ايتامي

شتری، علائم تجاری و فرهنگ سازماني که بر حسا  تاوان رقاابتي    دانش فني، اطلاعات م

سارمايه فكاری را هماۀ     2و همكااران . روس کناد گیری نیستند، تعريف ميبنگاه قابل اندازه

ياک شارکت بطاور معماول آنهاا را مانعك        دانند که ترازنامه هايي ميفرآيندها و دارايي

علائام تجااری و حاق    اعام از   ی نامشاهود هاتمامي داراييبه نوعي ريف، اتعاين  کند. نمي

. در بار ماي گیارد    هساتند، را  نیاز  حساابداری ناوين  هاای  روشماورد توجاه   که  را امتیازها

داناد کاه بارای ايجااد     ، سرمايه فكری را اطلاعات، مالكیت معنوی و تجاربي مي3استوارت

 گیرند .ثروت مورد استفاده قرار مي

تجاار  عملاي، تكنولاو ی ساازماني،     امل شا ، سارمايه فكاری   4ادوينسوناز ديدگاه 

برای دساتیابي بنگااه باه مزيات رقاابتي      مي باشد که ای های حرفهروابط با مشتری و مهارت

داناش انفارادی و    را بونتی ، سرمايه فكری. (Bontis, 2000,312)مورد نیاز استدر بازار 

باه  . (Bontis, 2000,313) ماي گاردد  باه مزيات رقاابتي پايادار     منجر که مي داند سازماني 

باه  پرسانلي و ساازماني )   هایتواناييو  ،سازمان، کارکنانسرمايه فكری يعني پولیک اعتقاد 

سازمان( کاه در ايجااد ارزش افازوده ماورد نیااز      های مؤثر در موفقیت عبارت ديگر نیروی

 .(Pulic, 2001,208)هستند

ش و وسایلۀ هاو   باه  ي کاه سرمايه فكری را هرگونه خلق ارزشا  مي توان به طور کلي،

، كاری سارمايه ف  ه باودن مفهاوم  به دلیل گسترد کرد.تعريف صورت مي گیرد، وهن انسان 

ه برخاي  با اين مفهوم از ديدگاههای مختلفي بصورتهای متفاوتي دسته بندی شده است کاه  

   از آنها در زير اشاره مي گردد.

زيار  رده گسات  سه حوزاسرمايه فكری را به  1997در سال  فردی بود که اولیناسويبي 

 تقسیم بندی نمود:

                                                           
Itami,1987 -4 

1997Roos et al,  -1 

Stewart, 1997 -2 
Edvinsson -3 
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 در حوزا شايستگي فردی؛ -انساني سرمايه

   و در حوزا ساختار داخلي -ساختاری سرمايه

 در حوزا ساختار خارجي. -سرمايه ارتباطي

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 سازی اجزای سرمایه فكریمفهوم -(1شكل )

 (Bontis, 1998)مأخا:  

 

تبلاور ماي ياباد، اسات. از     کارکنان  دره ک يوخیره دانش سازمانبیانگر سرمايه انساني 

شايساتگي،  شاامل  توساط کارکناان    ايجااد شاده   روس و همكاران سرمايه فكاری  ديدگاه

شايستگي شامل مهارت و آماوزش و تیزهوشاي نیاز     مي گردد.روش کار و تیزهوشي آنها 

راه  از توانائي تزم بارای ارائاه  تیزهوش کارکنان های رفتاری کارکنان است. متضمن مؤلفه

اگار چاه    کارهای مناس  جهت کاهش مشكلات و بهبود فرايندهای اجرائي برخوردارناد. 

باه   را تواناد آنهاا  سازمان نمي اند امادارايي سازماني مطرب با ارزش ترين کارکنان به عنوان 

ادوينساون و ماالون، سارمايه انسااني     از ديادگاه  . عنوان يک دارائي همیشاگي تلقاي نماياد   

در هماین  ماي باشاد.   ختلط، مهارت، خلاقیت و توانايي انفرادی کارکنان دانش معبارت از 

روش  ،ساارمايه انساااني را ترکیبااي از  نتیااک وراثتااي، آمااوزش، تجربااه  1راسااتا، هودساان

                                                           
Haudson-1 

سرمايه فكري

سرمايه انساني سرمايه ساختاري سرمايه مشتري

دشواري در بالامتوسط بسيار بالا
كدگذاري 

حجم مناسبدسترسي به كاراييحجم ماندگار
پارامترهاي 

گيري اندازه

حيطه عملدرون ذهن كاركناندرون روابط سازمانيروابط خارج از سازمان

هوش انساني  هاي سازمانيخط مشروابط بازار
جوهره و 

ماهيت
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ساازمان در  گروهاي  . باونتی ، سارمايه انسااني را قابلیات     مي داناد زندگي و کس  و کار 

از کناد. خاروج افاراد    توصیف ماي  نانشی کارکفرادنها از دانش احلاستخراج بهترين راه

تاداوم فعالیات   تهديادی بارای    همچناین  تواند منجر باه افات حافظاۀ ساازمان و    ميسازمان 

ماي تاوان خاروج افاراد از ساازمان را مفیاد       ای ديگار  البته از زاويه گردد.سازمان محسو  

 د.تلقي نمود، زيرا باعث ورود نیروهای تازه نف  و باانر ی به سازمان مي گرد

مان شاامل تماامي وخااير غیار انسااني داناش در سااز       را ماي تاوان   سرمايه سااختاری  

افاازار، افاازار، ناارمساخت شااامل ادوينسااون و ماالون ساارمايه ساااختاری  از دياادگاه اسات.  د

رگوناه  های اطلاعاتي، سااختار ساازماني، حاق ثبات اختراعاات، علائام تجااری و ه       پايگاه

ساط    بهتار و ساريعتر انجاام شادن کارهاا تو     موجا کاه  اسات  سازماني ديگاری   هایقابلیت

ا . باونتی  نیاز سارمايه سااختاری ر    (Edvinsson et al, 1997,38,39)ماي گاردد   نکارکنا

تر از کاه ارزش ساازمان را بیشا    ديگاری  هاا و هار چیاز   مشيها، راهبردها، خطدستورالعمل

نچاه  آرا  کند . روس و همكاران سارمايه سااختاری  سازد، معرفي ميارزش فیزيكي آن مي

طباق   د.کننا ماناد، توصایف ماي   هايشان در سازمان باقي ميکه بعد از رفتن کارکنان به خانه

، اسات  هاای ضاعیف  اسلو  و شایوه که دارای سازماني سرمايه فكری در های بونتی  يافته

   .نخواهد بودخود ظرفیتهای تمامي هرگز قادر به استفاده از 

روابااط سااازمان بااا  و ارزش بااالقوا آتااي ارزش فعلاايدر برگیرنااده ساارمايه مشااتری 

داناش بازارياابي و رواباط    زماره  سرمايه مشاتری در  عمدتا دلیل همین به  مي باشد.مشتريان 

علائام تجااری، ساهم     :همچاون  اين سرمايه شامل مواردیگیرد. از اين رو مشتری قرار مي

و قراردادهاای   مشاتريان مراکاز قابال دساترس    بازار، اطلاعات مشتری، روابط باا مشاتريان،   

 . (Bontis, 2000,311-318)شودتجاری مي

که مباحث مرتبط با دارائي های دانشي مورد توجه اکثر ساازمانها باود،    1998 سال در

توانست از طرياق مطالعاات علماي و تجرباي ياک چاارچو  جاامعي را طراحاي         بونتی  

رد ساازماني را  نمايد کاه بتواناد باه آسااني اجازای سارمايه فكاری و اثارات آن بار عملكا          

و مطالعاات بعادی،    یپیشانهاد  چاارچو   ايان طباق   شناسائي و مورد سانجش قارار دهاد.   
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سارمايه ساازماني   هماان  ساختار سرمايه فكری به سه جزء سرمايه انساني، سرمايه ساختاری )

پیشانهادی  سرمايه مشاتری   همان( و سرمايه ارتباطي )1997ادوينسون و مالون در پیشنهادی 

باعاث ارائاه ياک مبناای مناسا       مقادماتي باونتی    مطالعات نتايج گرديد. م بونتی ( تقسی

به دلیل قابلیت بكارگیری مكارر مادل باونتی  باا داده      شد.مطالعات بعدی برای بسیاری از 

ايان مادل   همچناین   های جديد، اين مدل تقويت کننده شرط علمي تكرارپايری مي باشد.

باعاث اساتحكام هرچاه بیشاتر     و بوده  صنعت( )به خصوص درقابل استفاده در ساير بخشها 

مي گردد.بعد از باونتی  محققاان ديگاری نیاز     رابطۀ بین سرمايه فكری و عملكرد سازماني 

موضوع سرمايه فكری را مورد مطالعه و تحقیاق قارار دادناد کاه باه برخاي از آنهاا در زيار         

 اشاره مي گردد:

ات و بهبودهاائي را در مادل   ( اصالاح 2000)1بونتی  ،چوا چونگ کاو و ريچاردساون    -

بونتی  از طريق بكارگیری آن در شرکتهای مالزيايي بعمل آوردناد. طباق ادعاای ايان     

توانند ياک جاايگزين منطقاي و    های مورد استفاده در اين مدل مي محققان اوت شاخص

مخصوصا عملكرد مالي آنها باشاند. و ثانیاا باا     قابل قبول برای سنجش عملكرد سازمانها

       خاادماتي،غیر و تيخاادما هااای آمااده در بخااش  آنااالیز رگرساایون بعماال   بااه توجااه

 دارد.   وجود ساختاری سرمايه بر مشتری سرمايه تاثیرگااری بین سازگارتری های همبستگي

رباوط باه   ميكي از معدود مطالعات بعمل آمده در زمینه سرمايه فكری در کشور ماالزی   -

ختاری و مايه فكری يعناي سارمايه انسااني، ساا    اجزای سر( مي باشد. وی 2001بونتی  )

طباق   اد.دمورد مطالعاه قارار   های خدماتي و غیر خدماتي در دو بخش فعالیترا مشتری 

 و غیار  )خادماتي  سرمايه ساختاری تأثیر زيادی بر عملكرد هار دو بخاش   يافته های وی

 گاااری آن راث اماا  اناد  دارد. اگر چه سرمايه انساني نیز در هار دو بخاش مهام    خدماتي(

 های خدماتي.تا شرکتبود های غیر خدماتي بیشتر بر ساختار شرکت

تحقیقاات چناداني   گیاری سارمايه فكاری    انادازه باه لحااظ   در صنعت بانكداری تاکنون  -

اسات. وی  پولیاک  يكي از معدود تحقیقات در اين زمینه متعلق به است.  گرفتهنصورت 
                                                           

 Chua Chung Keow and Richardson -1 
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هاای  ، عملكرد سرمايه فكری را در باناک با استفاده از مدل ضري  فكری ارزش افزوده

هاای  هاای کرواساي طاي ساال    باناک همچناین  و  1993-1995هاای  اطريشي طي سال

اياان دو تحقیااق طبااق يافتااه هااای  قاارار داد.گیااری اناادازهمااورد مطالعااه و  2000-1996

هاای  هاا بار اسااس سانجه    بنادی باناک  داری در رتبهاختلاف معنيمشخص گرديد که 

سارمايه  نشاان داد کاه   همچناین  مطالعۀ پولیاک   وجود دارد.اری سنتّي کارايي و حسابد

هاای فیزيكاي و ماالي    باا سارمايه  سنگ های خدماتي هنوز همدر بسیاری از بنگاهفكری 

      گیااری جديااد و هااای اناادازهماادلبااین بااه همااین دلیاال ناسااازگاری شااديدی  نیساات.

 شود.ديده ميفعلي حسابداری  های سیستم
 

بار روی ده   1توسط آ انا  دانماارکي صانعت و بازرگااني     1998نیز در سال ای مطالعه -

کاه  نماود  انجام گرفت. اين آ ان  اعلام فعال بودند سرمايه فكری زمینه مؤسسه که در 

مادت  ای در موفقیات بلناد  ساازی و عملیااتي کاردن سارمايه فكاری ساهم عماده       پیاده

 ها دارد.سازمان

هاای  شارکت در  1999در سال  2کینزیير و مکفریطبق يافته های تحقیقي که توسط  -

ساازمانها ماي توانناد باه     داناش  گرفت، مشخص گردياد کاه از طرياق     استرالیايي انجام

گاااری،  داران و تقويات سارمايه  سهام مفید و به موق  به اطلاعاتارائه  مزايای همچون:

ماديريت منااب    فرايناد  ، کمک به اتخاو تصمیمات درستبه منظور مفید اطلاعات  ارائه

 ، دست يابند.مديريت ارتباط با مشتریتقويت و  ،انساني

ماورد مطالعاه و   اثر سرمايه فكری بر عملكرد شاللي را   2005در سال  3ونگ و همكاران -

 ياک رابطاه  عملكرد شللي  اجزای سرمايه فكری ودريافتند که بین و قرار دادند بررسي 

 مشخصي وجود دارد.

                                                           
yDanish Agency for Trade and Industr-1  

 Ferrier and McKenzie -2 

Wang et al -3 
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ی غیرخطاي باین ناوآوری و    رابطاه يک که دريافتند  2005سال در  1هوانگ و همكاران -

داری بار عملكارد   تكنولو ی اطلاعات اثار معناي   (سرمايه) اماعملكرد بنگاه وجود دارد 

دريافتناد  با بررسي اثرات متقابل بین ناوآوری و تكنولاو ی اطلاعاات،    آنها بنگاه ندارد. 

 وجود دارد. ۀ مثبتييک رابط عملكرد و تكنولو ی اطلاعات سرمايهکه بین 

باه بررساي نقاش سارمايه فكاری       2007در مطالعه جامعشان در سال  2کابريتا و لي آندرو-

در خلااق ارزش در صاانعت بانكااداری پرداختنااد. در اياان مطالعااه پاا  از ماادل يااابي    

هاای مارتبط باه    معادتت ساختاری بین تحقیق دريافتناد کاه سارمايه گاااری در کاناال     

عناداری منجار باه خلاق ارزش شاده اسات و شادگت اثرگاااری        سرمايه فكری به طور م

 .ها )فیزيكي و مالي ( بیشتر بوده استسرمايه فكری از ديگر سرمايه

مطالعه ای با استفاده از نرم افزار لیزرل به روش معاادتت سااختاری نقاش     2009در سال  -

اني توساط  سرمايه انساني به عناوان يكاي از اجازای سارمايه فكاری بار عملكارد  ساازم        

بررسي شده و اثر مثبت سرمايه انساني بار عملكارد ساازماني باه روشاني اثباات        3سرنكو

 شده است.

:اين مطالعه در اردن انجام شده است باه نقاش سارمايه فكاری در     4،2010شارباتي و جواد-

عملكرد سازماني اختصااص داده شاده اسات. در ايان مطالعاه سارمايه فكاری باه جازء          

ارتباطي تقسیم شده که نقش مثبت آن بر عملكارد ساازماني توساط     انساني، ساختاری و

 تحلیل انجام شده تأيید شده است.

ماورد   در اين مطالعه هدف آن است که اثرات متقابل اجزای سارمايه فكاری بار هام    

دات پیشانها  تجزيه و تحلیل قرار گرفته و در صورت وجود اثرات مثبت معناادار باین اجازاء   

ر تاه کاه د  فرآيند در قال  مدل سازی معادتت ساختاری صاورت گرف  تزم ارايه شود. اين

 ادامه با تفصیل به اين بحث اشاره مي شود.    

                                                           
Huang et a  -4 

Cabrita,M.,Lendiero -1 
serenko -2 
Sharbati.,A,Jawad - 3 
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 مواد و روش ها -1

 اتوصاایفي و روش آن باار اساااس نحااو -نااوع تحقیااق باار اساااس هاادف، کاااربردی

معاادتت   ياابي از نوع مدل اخص از نوع همبستگي و به طور ها، توصیفي وگردآوری داده

يک تكنیک تحلیال چناد متلیاری بسایار      SEM 1مدل معادتت ساختاریختاری است. سا

 GLM 2تار مادل خطاي کلاي    به بیان دقیاق بوده که ز خانوادا رگرسیون چند متلیری قوی ا

ای از معاادتت  مجموعاه  قرار مي دهد کاه بتواناد   محققپرداخته و اين فرصت را در اختیار 

ون قارار دهاد. تحلیال مادل معاادتت سااختاری را       همزمان مورد آزم طوررگرسیون را به 

تحلیااال سااااختاری کووارياااان  ياااا رواباااط خطاااي  تاااوان توساااط دو تكنیاااک ماااي

هاا  برای تجزيه تحلیال داده  انجام داد. PLS 4حداقل مربعات جزئيو  LISREL 3ساختاری

سانجش  بارای   همچناین،  کارد. استنباطي استفاده  های مختلف توصیفي واز روشمي توان 

 ياا و  SPSSهاای  افزاراز نارم ماي تاوان   متلیرهای وابسته  وهای مستقل متلیربین  يط علّرواب

LISREL  علاوم   مطالعاات های تجزيه و تحلیل در ترين روشيكي از مناس  نمود.استفاده

چناد   مطالعاات ماهیت اين گونه زيرا ، رفتاری و اجتماعي، تجزيه و تحلیل چند متلیره است

 تحلیال چناد متلیاره باه     تجزيه و دو متلیری حل نمود. اان آنها را با شیوتومتلیره بوده و نمي

، تجزياه و  هاا اصالي آن  که ويژگاي  دنگرداطلاق مي يهای تجزيه و تحلیلروش سری يک

پیچیاده از   يترکیبا ياک  ايان روش،   .متلیر وابسته استn  متلیر مستقل و kتحلیل همزمان 

)روشاي   تجزيه و تحلیل عااملي ي همچون: روشهاياز مي خواهد است کهرياضي و آماری 

بارای تجزياه وتحلیال ياک      و تحلیال مسایر   ،رگرسیون چند متلیاره ، ها(برای تلخیص داده

 استفاده کند.   نیز هستند، يک سیستم پیچیدهقال   درپديده پیچیده ای که 
 

 ها و حجم نمونهنحوه گردآوری داده -2-1

                                                           
elStructural Equation Mod -1  

r ModelaneiGeneral L -2 

LInear Structural RELation-3 
 esPartial Least Squar -4  
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ا شاده،  کاه در کاناادا و ماالزی اجار     در تحقیق حاضر نسخه اصلي پرسشنامه باونتی  

صاانعت ر داز اياان پرسشاانامه بهینااه . بااه منظااور اسااتفاده ه اسااتمااورد اسااتفاده قاارار گرفتاا

 53 شاامل پرسشانامۀ اصالاب شاده     اصلاحات مختصری در آن بعمل آمد.بانكداری ايران 

 .مي گرديد انساني، ساختاری و مشتریدر برگیرنده هر سه سرمايه  کهاست پرسش 
 1( : مختصری از پرسشنامه بونتیس1) جدول

 سرمايۀ انساني

H1 سطح شايستگي H11 بهترين عملكرد 

H2 برنامۀ آموزش جايگزيني H12 برنامۀ استخدام جامع 

H3 هاي نوريزي روي ايدهبرنامه H13R مشكل جدايي افراد 

H4 كار گروهي كاركنان H14R عدم تفكر دربارۀ كار 

H5R ينبود ارتباطات داخل H15R عدم استفاده از حداكثر توان 

H6 هاي جديدطرح ايده H16 آموختن از يكديگر 

H7 ارتقاء سطح مهارت كاركنان H17 بيان نظرات كاركنان 

H8 كاركنان باهوش H18 استفاده از حداكثر كاركنان 

H9 بهترين كاركنان در صنعت بانكداري H19R پايين آوردن سطح كار بقيۀ كاركنان 

H10 رضايت كاركنان H20 حداكثر تلاش كاركنان 

 سرمايۀ مشتري

C1 رضايت عمومي مشتريان C10 نشست با مشتريان 

C2 كاهش زمان حل مشكلات مشتريان C11 توزيع اطلاعات بازخورد مشتري 

C3 افزايش سهم بازار C12 شناسايي بازارهاي هدف 

C4 بالاترين سهم بازار C13R مشتريان  عدم توجه به خواسته هاي 

C5 تداوم  روابط C14 هاي مشتريانگذاري روي خواستهسرمايه 

C6 حفظ خدمات با ارزش افزودۀ بالا C15R خواهندعرضۀ خدماتي كه مشتريان نمي 

C7 وفاداري مشتريان C16 اطمينان از ادامۀ روابط مشتريان 

C8 انتخاب بيشتر از سوي مشتريان C17 دريافت بازخورد از مشتريان 

C9 بازارگرا بودن بانك   

 سرمايۀ ساختاري

S1 كمترين هزينه به ازاي هر معامله S9 يها در صنعت بانكدارتوسعۀ بيشترين ايده 

S2 بهبود نسبت درآمد به هزينه S10 كارآمد بودن بانك 

S3 افزايش درآمد به ازاي هر كارمند S11 هاي دستيابي راحت به اطلاعاتسيستم 

S4  درآمد به ازاي هر كارمندبالاترين S12 هاي بانكي از نوآوريحمايت رويه 

S5 كاهش در زمان معاملات S13R بوروكراسي مستهلك كننده در بانك 

S6 كمترين زمان براي انجام معامله S14 عدم جدايي و تفكيك در ساختار بانك 

                                                           
 س را شامل مي شوند.وپرسش های منفي يا معك Rتزم به وکر است که پرسش های دارای حرف  -1
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S7 هاي جديداجراي ايده S15 فضاي حمايتي 

S8 اهحمايت از بهبود ايده S16R عدم تسهيم دانش 
 

تاارين ای کااه يكااي از رايااجهااا از طیااف لیكاارت پاانج درجااه باارای تاادوين پاساا 

ه با تحقیاق   در ايان  گرديد.رود، استفاده های بسته به شمار ميگیری پاس های اندازهمقاي 

ز شاان  شاع  بارای انتخاا  شادن ا     و براباری  تعداد جامعاۀ آمااری   مشخص بودن دلیل 

ر مراحال  دباا توجگاه باه اهمیگات حجام نموناه       شد. تصادفي ساده استفاده گیری روش نمونه

 .رفتاه شاد  در نظار گ  102ا برابار با  اين تحقیق ی حجم نمونه ايجاد مدل معادتت ساختاری،

توسااط کارمناادان شااع  بانكهااای دولتااي و خصوصااي اسااتان  ی اياان تحقیااق  پرسشاانامه

 ند.کردستان پاس  داده شد

 

 اعتبار )روایی( -2-2

اسات. در  محقاق  ای است که همان چیزی را بسنجد که مورد نظار  ۀ معتبر سنجهسنج

بلكاه باه کااربرد آن بارای سانجش      نیسات  واق  اعتبار يا فقدان اعتبار به خود سنجه مرباوط  

گردد. علاوه بر اين سنجشي دارای پايايي است که در صاورت  موضوع مورد بررسي برمي

دامنۀ ضاري  قابلیات اعتمااد     دست يافت.تايج يكسان به نبتوان  (در مواق  ديگر) آن تكرار

انگر بیا ضاري  قابلیات اعتمااد    در حال تلییر اسات.  + )اعتماد کامل( 1)عدم اعتماد( تا  0از 

هاای  های با ثبات آزمودني و ياا ويژگاي  گیری ويژگيآن است که تا چه اندازه ابزار اندازه

 ياک  ی محاسبه ضري  قابلیات اعتمااد  برا مورد سنجش قرار مي دهد.را آن متلیر و موقتي 

تاوان باه روش   ماي آنهاا  شاود. از جملاه   های مختلفي به کار برده ميگیری شیوهابزار اندازه

ريچاارد   -ارز،  روش دو نیماه کاردن، روش کاودر   آزمون مجدد يا بازآزمايي، روش هام 

آزماون از  اشاره کرد.در اين تحقیق باه منظاور تعیاین پاياايي      1سون و روش آلفای کرونباخ

اياان روش باارای محاساابه همساااني درونااي اباازار  گرديااد.روش آلفااای کرونباااخ اسااتفاده 

رود. بناابراين باه   کناد باه کاار ماي    گیری ميهای مختلف را اندازهگیری که خصیصهاندازه

                                                           
 Cronbach's Alpha -1 
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 SPSS15.0 افازار  گیاری قابلیات اعتمااد، از روش آلفاای کرونبااخ و از نارم      منظور انادازه 

اگار  چه آلفا بیشتر باشد پايايي مقیاس بیشتر خواهد بود. طبق قاعادا تجرباي   هر  .دشاستفاده 

ا آلفاا باه   است. اناداز  مقیاس دارای پاياييمي توان گفت که باشد از آن و يا بیشتر  6/0آلفا 

ها بستگي دارد. برای افزايش مقدار آلفاا و در نتیجاه افازايش پاياايي     پايايي تک تک گويه

( مقدار آلفاای کرونبااخ   2ای ناپايا را حاف کرد. با توجه به جدول)همقیاس بايد همۀ گويه

هاا  آوری دادهگوياای مطلاو  باودن ابازار جما       کهبوده  6/0برای هر چهار سازه بیشتر از 

تحلیال عااملي اکتشاافي انجاام     باياد  در مرحلاه بعاد    يک تحقیق اکتشافي است.انجام برای 

تجرباي بارای تشاكیل    که شواهد کافي و پایش  رودگیرد. تحلیل اکتشافي زماني به کار مي

باه  هساتیم کاه   واق  مايال   درنداشته و وجود ها های زيربنايي دادهفرضیه دربارا تعداد عامل

هاا  کنناد، داده هايي که همپراشي بین متلیرها را توجیه ماي منظور تعیین تعداد يا ماهیت عامل

بیشاتر باه عناوان ياک روش تادوين و       بنابراين تحلیل اکتشافيقرار دهیم.  کاویمورد وارا 

ه هماین منظاور بارای بررساي     . با يک روش آزمون تئاوری لحاظ مي گردد تا تولید تئوری 

متلیرهاای تحقیاق، شایوا    مرتبط با ای آزمون سرمايۀ فكری و نیز ساختار عوامل روايي سازه

هااای اصاالي تااوچم بااا چاارخش آماااری تحلیاال عاااملي از نااوع اکتشااافي و بااه روش مؤلفااه

گاااری  بارهاای باات، تفسایر و ناام     گرفت.اريماک  و نمودار اسكری مورد استفاده قرار و

به عناوان بارهاای عااملي باات و قابال       5/0سازند. بارهای عاملي بیشتر از ها را میسر ميعامل

( نتاايج بررساي رواياي و پاياايي پرسشانامه و نتاايج        2اند. جادول ) قبول در نظر گرفته شده

  دهد.اکتشافي را نشان مي تحلیل عاملي
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 ( : خلاصه آزمون پایایی و تحلیل عاملی اکتشافی2جدول )

 مأخا: )محاسبات محققان( 

 

ی آورجما   ابازار  یتهای جدول، مقدار آلفای کرونباخ گويای مطلوببا توجه به داده

ايان   کتشاافي ا تحلیال عااملي  مي باشاد.  يک تحقیق اکتشافي انجام ها )پرسشنامه( برای هداد

 دهد.ميشان نسرمايه انساني، مشتری و ساختاری برای عامل را  چهاراستقلال   ،پرسشنامه

 مدل یابی معادلات ساختاری -2-3

مدل معاادتت سااختاری ياک تحلیال چناد متلیاری       همانگونه که قبلا وکر گرديد 

تار بساط مادل خطاي     بیان دقیقبوده که ضمن از خانواده رگرسیون چند متلیری  قویبسیار 

ای از معاادتت رگرسایون را باه    مجموعاه کاه  دهاد  ميرا امكان اين محققّ  به GLM کلي

تاوان توساط   طور همزمان مورد آزمون قرار دهد. تحلیل مادل معاادتت سااختاری را ماي    

تكنیاک   انجاام داد.   LISRELتحلیل سااختاری کووارياان  ياا رواباط خطاي سااختاری      

 نتایج ارزیابی
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 579/0 688/0 سرمايۀ انساني

 734/17 584/2 )عامل اول(

619/62 
 890/16 579/1 )عامل دوم(

 014/14 440/1 )عامل سوم(

 9814/13 285/1 )عامل چهارم(

 623/0 677/0 سرمايۀ مشتری

 154/17 512/2 )عامل اول(

697/58 
 956/13 685/1 )عامل دوم(

 926/13 187/1 )عامل سوم(

 659/13 072/1 )عامل چهارم(

 713/0 745/0 سرمايۀ ساختاری

 009/18 805/2 )عامل اول(

191/61 
 325/15 554/1 )عامل دوم(

 053/14 267/1 )عامل سوم(

 803/13 105/1 )عامل چهارم(

 .ي داردر کفايت نمونه و متلیرهای انتخا  شده برای انجام تحلیل عاملاولكین( بیانگ -میر -)کايزر KMOمقدار شاخص
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LISREL و   گیاری( )مادل انادازه   1تأيیادی تحلیال عااملي   بنامهاای  ای از دو تحلیال  آمیزه

گیاری، سانجش   . منظاور از مادل انادازه   تشكیل ماي گاردد   )مدل ساختاری( 2تحلیل مسیر

های پرسشنامه( و متلیرهای پنهان )سارمايه انسااني،   روابط بین متلیرهای مشاهده شده )گويه

ان متلیرهاای پنها  مارتبط باا   هاای  شناساايي ساازه  باوده کاه از طرياق    مشتری و سااختاری (  

مشاخص  مدل معاادتت سااختاری   به بیان ديگر  صورت مي گیرد.)عوامل استخراج شده( 

و از طرياق آنهاا سانجیده    باوده  کند که متلیرهای پنهان با متلیرهای قابل مشاهده مارتبط  مي

هاا تاا چاه حاد     هر ياک از شااخص  همچنین اين مدل بیانگر اين مطل  است که  .شوندمي

رواباط علّاي    تبیاین  منظور از مدل سااختاری، صارفاً   .ندهست هانمتضمن مفهوم ابعاد متلیر پن

بین متلیرهای پنهان است. به بیان ديگر هدف اين مدل کشف اثرات مستقیم و غیار مساتقیم   

زا اسات. صاورت کلاي مادل سااختاری و      زا بر متلیرهای پنهان درونمتلیرهای پنهان برون

 .(Kline,1998,22-32 )( است 1طه )به صورت راب LISRELگیری در تكنیک مدل اندازه

 

(1        )       
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، د مادل بارآور ، شناساايي مادل  ، تدوين مدل :يابي با اين تكنیک طي پنج مرحلهمدل

ت ری تحقیقاا گیرد. با توجگاه باه اساتدتل نظا    انجام مي اصلاب مدلو  ،ارزيابي برازش مدل

   گردد.( بیان مي2رابطه )پیشین نماد ماتريسي مدل تحقیق طبق 

                                                           
Confirmatory Factor Analysis -1 
Path Analysis -2 
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بااا ، (Sماااتري  کوواريااان  نمونااه)بااین  ئاايهمگراايجاااد هاادف از باارآورد ماادل 

به حداقل رساندن ماتري  پسماند، يعناي  سپ  ( و (θ)ماتري  کووراريان  جامعه )

صاورت  است. با فرض اينكه جمالات خطاا و متلیرهاای پنهاان ب     S و (θ)تفاوت بین 

پارامترهاای آزاد در مادل،    1اند، يافتن برآورد حداکثر درستنماييي نرمال توزي  شدهپرسش

 .( است3معادل به حداقل رساندن تاب  رابطه )

        -1

MLF S, (θ) log θ tr S θ log S p q                    )3( 

                

 و مجموع عناصر قطر اصلي مااتري    tr در فرمول فوق
-1W  ؛ p و q    نیاز باه

از طارف  زا اسات.  زا و برونمتلیر پنهان درونمرتبط با ترتی  تعداد متلیرهای مشاهده شده 

ارزياابي بارازش مادل باا مقايساه       تعداد کال متلیرهاای مشااهده شاده اسات.      p+qديگر، 

ده بارای جامعاه )بار اسااس مادل( و مااتري  کووارياان         ماتري  کوواريان  برآورد ش

آيااد هااای مشاااهده شااده( بااه دساات مااي نمونااه )باار اساااس داده  S θتاارين . مهاام

عباارت از  پردازناد،  های برازندگي روابط خطي ساختاری که به تبیین واريان  ميشاخص

کااه از نظاار  )AGFI( 3يشاااخص تعااديل شااده برازناادگ ، )GFI( 2شاااخص برازناادگي

 )RMSEA( 4جااار باارآورد واريااان  خطااای تقرياا و  ،درجااات آزادی تعااديل شااده

کاه باین صافر     AGFIو  GFIهاای  داری بارای شااخص  پرسش آزمون معني هستند. هیچ

                                                           
1- Maximum Likelihood (ML) 

Fit Index-of-Goodness -2 
Fit Index-of-Adjusted Goodness -3 

Root Mean Square Error of Approximation -4 
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هاا باه   )برازش ضعیف( و يک )برازش کامل( متلیگر است، وجود ندارد. هر چه اين شاخص

  RMSEAدر ماورد شااخص    هاا دارد. رازش بهتر مادل از داده تر باشد، اشاره به بنزديک 1

باه نحاوی کاه ايان     باوده  مقادير کوچک شاخص، نشاان دهناده بارازش خاو  مادل      نیز 

نیز نسابتاً خاو     00/1تا  05/0است )از  05/0های خو  برابر يا کمتر از شاخص برای مدل

دارد. توجاه باه ايان     کاردن مادل  بهینه  و شود(. اصلاب مدل نیز سعي در بهبودمحسو  مي

شاده   متلیرهاای کلیادی فراماوش   قاادر باه تشاخیص    نكته ضروری است که هیچ آزموني 

                                                  گیاااااردماااااي صاااااورت  کتئوريااااا نیسااااات، زيااااارا ايااااان کاااااار بصاااااورت  
( Jöreskog, K. G. and D. Sörbom ,1983). 

ه بخشاي از  بر روی تحلیل عاملي تأيیدی کا است بهتر گیری برای برآورد مدل اندازه

یرهاای  ايان الگاو در ماورد نحاوه سانجش متل      نماائیم. تمرکاز   ،گیری استالگوهای اندازه

ای اسات  هدر واق  ساختار عاملي، فرضای  .کندپنهان توسط متلیرهای مشاهده شده بحث مي

ز نظار  اتأيیادی   تحلیال عااملي   کاار ماي رود.  های مشاهده شده باه  همبستگيبیان که برای 

هاای  و ياا برناماه   LISRELبارای هرپرساش محاساباتي همیشاه از      وجبری بسیار پیچیاده  

شاود کاه در آن   ماي طراحاي  در تحلیال عااملي تأيیادی مادلي      شود.معادل آن استفاده مي

دل گردند. ايان ما  های تجربي بر پايه چند پارامتر توصیف يا محاسبه ميشود دادهفرض مي

الا  ياک   قسااختاری کاه در   البتاه  هاا اسات،   ات قبلاي دربااره سااختار داده   مبتني بر اطلاع

في( باه  تئوری، فرضیه و يا دانش حاصال از مطالعاات پیشاین )هماان تحلیال عااملي اکتشاا       

   باشد.دست آمده 
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 tگیری سرمایۀ انسانی به همراه مقادیر (: مدل اندازه2شكل )

 مأخا: محاسبات محققان
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 tگیری سرمایۀ ساختاری به همراه مقادیر دازه(: مدل ان3شكل )

 مأخا: محاسبات محققان
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 tگیری سرمایۀ مشتری به همراه مقادیر (: مدل اندازه4شكل )

 مأخا: محاسبات محققان
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 لیال عااملي  گیری سرمايه انسااني، مشاتری و سااختاری در تأيیاد تح    نتايج مدل اندازه

 ( نشان داده شده است.  3شده در جدول )اکتشافي انجام 

 
 های خوبی برازش ( : خلاصه تحلیل عاملی تأییدی و شاخص2جدول )

 مأخا: )محاسبات محققان(              

 

شاود  يها اسات. مشااهده ما   دار بودن ضراي  مدلبرازش خو  و معنيبیانگر نتايج  

هاای  توساط نتاايج مادل    ه در قسمت تحلیال عااملي اکتشاافي کااملاً    که تئوری ساخته شد

ور از مادل  در اداماه باياد مادل سااختاری بارآورد گاردد. منظا       شاود.  د ميتأيی گیریاندازه

تقیم و ساختاری، روابط عليّ بین متلیرهای پنهان است. هدف اين مادل کشاف اثارات مسا    

ر ارائاه  ارت ديگا زا و ياا باه عبا   زا بر متلیرهای پنهاان درون غیر مستقیم متلیرهای پنهان برون

عرفاي  هاای عااملي بارای م   رحلاه تزم اسات نماره   تحلیل مسیر مدل تحقیق است. در ايان م 

ي ها محاسبه شاوند. عامال، متلیار جديادی اسات کاه از طرياق ترکیا  خطا         مقادير عامل

 شوند:های اصلي متلیرهای مشاهده شده بر پايه فرمول زير محاسبه مينمره

(4                                                          )
ijij

XWF 

معارف متلیرهاسات. باه جاز      iهاای عااملي و   بیانگر ضراي  نمره Wدر فرمول فوق 

هاای  های تحلیال عااملي، قاادر باه ارائاه ی نماره      های اصلي هیچ يک از روشتحلیل مؤلفه

چنادين روش وجاود دارد کاه باعاث ارائاه       Wهاا  دقیق نیستند. برای برآورد ماتري  وزن

هاای عااملي از ساه روش    بارای بارآورد نماره     SPSSر گردناد. د  های مختلفاي ماي  نمره

هاايي باا   راباین  اساتفاده ماي شاود کاه هماه آنهاا باه نماره          -رگرسیون، بارتلت و اندرسون

هاای عااملي از طرياق توساعه فرماولي      ، نمرهLISRELگردند. در میانگین صفر منجر مي

 2χ GFI AGFI RMSEA 

 088/0 81/0 89/0 83/67 گويه( 11فاکتور،  4)  سرمايۀ انساني

 000/0 91/0 95/0 81/30 گويه( 11فاکتور،  4)  سرمايۀ ساختاری

 019/0 88/0 94/0 30/38 گويه( 11فاکتور،  4)  سرمايۀ مشتری
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هاای عااملي هماان    شاوند. ايان نماره   رابین ارائه گرديد، محاسابه ماي   -که توسط اندرسون

 برابار باا ماااتري    هاا و مااتري  کووارياان  آنهاا نیاز دقیقااً      بارآورد بادون تاورش عامال    

هاای عااملي   های برآورد نماره های مرج  است. ساير روشکوواريان  برآورد شده عامل

برآورد شاده   tها را ندارند. در ادامه مدل ساختاری که حاوی ضراي  و مقادير اين ويژگي

 شوند.ن مياست، بیا

 
 

 
 مدل ساختاری تحقیق tضرایب برآوردی و ضرایب  -(5شكل )

 مأخا: )محاسبات محققان(
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 نتایج و بحث -2

ايه اجازای سارم  همچناین شاامل    ها وبرازش مناس  مدلبیانگر های برازش شاخص 

 ، همبساتگي مي باشاند. در تحلیال مسایر    هستند، دارای اثرات معنادار بر يكديگرکه فكری 

م متصال  را به ها  متلیر برابر است با مجموع مسیرهای ساده و مرکبي که اين دو متلیربین دو 

شاكل   از اثرات متقابل اجزای سرمايه فكاری برگرفتاه  مي توان در  بهتر برای  کند.مي

 کرد. بیان( 4جدول )را به شرب ، (5)

 
 ( : نتایج تحلیل مسیر مدل ساختاری 4جدول )

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم به         مسیر  : از              

 24/1 انساني                                 ساختاری

(53/4) 
-- 

24/1 

(53/4) 

 36/0 انساني                                  مشتری

 (18/1) 

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

(65/3) 

01/1 

(65/3) 

 82/0 ریساختاری                             مشت

(53/2) 
-- 

82/0 

(53/2) 

 رها هستند .مسی tتوجه: اعداد رديف بات ضراي  مسیر و اعداد رديف پايین مقادير  

 مأخا: )محاسبات محققان(

 

در میاان  کاه  تاوان دريافات   هاا ماي  حاصال از تجزياه و تحلیال داده    نتایجبا توجه به 

 یارتبااط معناادار  ياک  مشاتری( ،  اجزای سرمايه فكری )يعني سرمايه انساني ، ساختاری و 

مثبات   تاأثیر بار سارمايه سااختاری    وجود دارد. سرمايه انساني به طور مستقیم و غیر مساتقیم  

که اثر مستقیم سرمايه انساني بار سارمايه مشاتری از نظار آمااری      شته و اين در حالي است دا

ماي تاوان دريافات کاه      دار نبوده و تنها اثر غیر مستقیم از نظر آماری معنادار مي باشاد. معني

است. البته باياد توجاه کارد کاه     اثر مستقیم مثبت دارای سرمايه ساختاری بر سرمايه مشتری 

  در اين میان شدت میزان اثرگااری  بیشتر مربوط باه سارمايه انسااني بار سارمايه سااختاری      

 مي باشد.
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 پیشنهادات

جااد  ايزمااني  زش  ار  چناد بعادی اسات، لااا    ای سارمايه فكاری پدياده   از آنجائیكه 

ل متقابا اری اثرگاا هرچاه  گااار باشاند.   ریاثتشود که اجزای سرمايه فكری متقابلاً بر هم مي

قاادر  د بايا مانها مديران ارشد سااز تمامي  شد.شتر باشد، ارزش ايجاد شده نیز بیشتر خواهد یب

ری ايه فكا سارم مديريت  باشند.توانايي مديريت دانش در احراز عملكرد شللي به شناسايي 

ارشاد   ماديران  فرصت مناسبي را در اختیار سازمانها و شرکتها قرار مي دهد که از طريق آن

 صاالاباکااار تزمااه اياان ماي تواننااد باار ارزش سااازمان و يااا شاارکت خاود بیفزاينااد. البتااه   

گیاری و  انادازه  ساايي، شنا جاديت در هاای نامشاهود و   داراياي سنتي مرتبط باا  های نگرش

ايه میاان اجازای سارم   گفات کاه   تاوان  ماي تحقیاق  های اين افتهيطبق مديريت دانش است. 

 سارمايه ه بدين معني کا  وجود دارد. یارتباط معناداردر صنعت بانكداری ايران يک فكری 

یاز  نيه سااختاری  و سرمابوده مثبت  تأثیردارای انساني بر سرمايه ساختاری  و سرمايه مشتری 

، قیاق تحوجاه باه نتاايج حاصال از ايان      باا ت ماي گردد. تقويت و رشد سرمايه مشتری باعث 

ری اياران  در صانعت بانكادا  به منظور تقويت و رشد سارمايه فكاری   توان پیشنهاداتي را مي

 در دو محور ارائه کرد.
 

 د:نشوبرای تقويت هر يک از اجزای سرمايۀ انساني ارائه ميپیشنهادهای زير  -

هاداف  کاه تحقاق ا   هساتند  ليشناسايي  مشاغل استراتژيک سازمان، منظور شناسايي مشاغ

 د؛  نباشدر گرو انجام مؤثرآنها مي يسازمان

 های بهبود؛  گیری مستمر سطو شايستگي کارکنان و استفاده از برنامهاندازه

 گیری رضايت شللي در سازمان؛طراحي و ايجاد سیستم اندازه

 ؛  تايجنیل های زماني و تجزيه و تحلگیری مستمر رضايت شللي کارکنان در بازهاندازه

موانا    اتخاو تصمیماتي بر اسااس نتاايج حاصاله از تجزياه و تحلیال اطلاعاات بارای رفا         

 دستیابي به رضايت شللي؛  

 ه آن؛  تدوين برنامه و اهداف عملكردی متوازن و در عین حال داشتن نگرش سیستمي ب
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 های زماني؛  گیری مستمر عملكرد کارکنان در بازهاندازه

بااا  گیااری عملكاارد کارکنااان و مقايسااه آنعااات حاصااله از اناادازهتجزيااه و تحلیاال اطلا

 استانداردهای عملكردی و انجام اقداماتي از قبیل تشويق و تنبیه؛  

 تهیۀ مسیرهای شللي و جداول جانشیني برای مشاغل سازمان؛

 استفاده از اطلاعات عملكردی افراد به هنگام ارتقای آنها؛  

هاای ساازماني بارای کماک باه بهباود وضا  آتاي         صات هاا و فر ها، مشاورهارائه آموزش

 کارکناني که دارای عملكرد مناس  هستند.
 

 شود:  برای تقويت هريک از اجزای سرمايۀ ساختاری پیشنهادهای زير ارائه مي -

ن شناسااايي آن دسااته از فرآيناادهای کلیاادی کااه دارای بیشااترين ارزش باارای مشااتريا     

 باشند؛  مي

 ور و شناسااايي و بكااارگیری تجربیااات رقبااای داخلااي و مستندسااازی فرآيناادهای ماااک 

 خارجي؛  

ای در اسااتفاده از ساااختارهای پیشاارفته و ماادرن همچااون ساااختارهای تیمااي و پاارو ه     

 های مختلف سازمان؛  قسمت

 سازد؛  مي های اطلاعاتي که دستیابي به اطلاعات را ساده استفاده از سیستم

امال باا   ق و توساعۀ کااربردی و همكااری و تع   اختصاص بودجه و زمان بیشتر به امار تحقیا  

 استفاده از تجربیگات رقبای داخلي و خارجي؛  همچنین علمي و  مراکز

 رونبااباارای دريافاات نظاارات کارکنااان و  يسااازمان دروناسااتفاده از سیسااتم پیشاانهادات 

 برای دريافت نظرات مشتريان. يسازمان
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