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 چكيده

سرمایه فکري به امروزه نحوه استفاده از دارائي هاي نامشهود تاثير بسيار مهمي در موفقيت و بقاي سازمان ها دارد. 

هدف پژوهش  تاثير مهمي بر روي عملکرد و پياده سازي استراتژي هاي سازماني دارند.عنوان یکي از دارایي هاي سازمان 
تحقيق از نوع  سرمایه فکري بر عملکرد سازماني بانک هاي شهر تهران مي باشد. روش بعادحاضر بررسي رابطه بين ا

جهت  وسوالي بونتيس استفاده شده  45از پرسشنامه سرمایه هاي فکري  براي بررسيمي باشد.  ـ همبستگيتوصيفي 

شده  قرار گرفته، استفاده که مورد تأیيد اساتيدمحقق ساخته  سوالي  01از پرسشنامه بانک ها عملکرد سازماني  سنجش

. از آزمون همبستگي پيرسون و رگرسيون ساده مورد تجزیه و تحليل قرار گرفت  spssنرم افزار است. داده ها با استفاده از 
بين نتایج آزمون همبستگي پيرسون بيانگر آن است که  جهت تجزیه و تحليل داده ها و آزمون فرضيات استفاده شده است.

تقابل نسبتاً قوي وجود داشته و سرمایه انسني بيشترین تأثير را بر هاي فکري با عملکرد بانک روابط ماجزاي سرمایه 

 شهر هاي بانک عملکرد پيشرفت در مهمي نقش فکري سرمایه که داشت بيان توان مي بنابراینعملکرد بانک ها دارد. 
 .دارد تهران
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 مقدمه  .1

غيـر قابـل لمـس و  کـهاسـت  شده مطرح سازماني عرصه در ها دارایي از جدیدي مدل امروزه

تعيين ارزش  واقعي و اندازه گيري آن بسيار مشکل اسـت. اگـر  ـه در گهشـته سـازمانها بـا نامحسوس است و 

قادر به اندازه گيري و محاسبه ارزش و اندازه عوامل توليد خود بوده اند،  اما امروزه استفاده از روشهاي حسابداري 
نمي باشند. با توجه به سير تغييرات دانشي در جهان مي توان  نين نتيجه گرفت  این روشهاي حسابداري کارآمد

ز دارائـي هـاي سـازمانها که در گهشته بيشتر دارائي هاي سازمانها قابل لمس بوده اند و امروزه بخـش وسـيعي ا

نامشهود است. دانش یا سرمایه فکري به عنوان یک عامل توليد ثروت در مقایسه با سـایر دارائـي هـاي فيزیکـي 

ارجحيت بيشتري پيدا کرده است. سرمایه فکري بيشتر مبتني بر دانش و اطلاعات مي باشد و مي تواند شامل هر 
رت هاي تکنولوژیکي باشد که تـاثير مهمـي بـر فراینـدهاي نـوآوري  يزي از قبيل وفاداري مشتري گرفته تا مها

سازماني دارند. سرمایه فکري به دليل اهميت عناصر تشکيل دهنده آن سرمایه انساني،  سرمایه مشتري و سرمایه 

 این تحقيق به دنبـال بررسـي روابـطلها . ه استداشت)بانک ها( ساختاري تاثير قابل توجهي بر عملکرد سازمانها 
  متقابل بين اجزاي سرمایه هاي فکري و اثرات آن بر عملکرد سازماني شعب بانک هاي شهر تهران مي باشد.

 بيان مسئله و اهميت و ضرورت .2

سازمان ها در حال وارد شدن به اقتصاد مبتني بر دانـش هسـتند. اقتصـادي کـه در آن دانـش و دارائيهـاي 

امـروزه نحـوه اسـتفاده از دارائـي هـاي نامشهود به عنوان مهمترین مزیت رقابتي سازمانها شناخته شـده اسـت. 
ن موضوع باعث به وجود آمدن حوزه نامشهود تاثير بسيار مهمي در موفقيت و بقاي سازمانها دارد به طوري که ای

مطالعاتي جدیدي در مدیریت شده است. دریک طبقه بندي ساده،  دارائي هاي نامشهود به دو دسته تقسيم مي 

که تاثير مهمي بر عملکرد و پياده سازي اسـتراتژي هـاي  شود که یکي از مهمترین اجزاء آن سرمایه فکري است
سازماني وسيع و گسترده است که مخصوص و منحصر به فرد بـراي هـر  سازماني دارد. سرمایه فکري یک دانش

انـدازه سازمان است که به آن اجازه مي دهد تا به طور پيوسته خود را با شرایط در حال تغيير انطباق دهد. لـها 

گيري سرمایه فکري مي تواند مزایاي  شمگيري در سازمان داشته باشد و به آن در تعيـين اسـتراتژي کسـب و 
مدیریت کنوني و اصول اندازه (.  2115ار،  طراحي فرایند و نيز تامين مزیت رقابتي یاري رساند)کانن و آلبرور،  ک

گيري مبتني بر حسابداري یا مباحث مالي بوده و به تنهایي در انجام این کار با مشکل مواجه خواهند شـد. ایـن 

از این رو پـارادایم جدیـدي تحـت عنـوان ي یابند. روشها فقط به منظور حفظ سرمایه مالي سازمان ها توسعه م

به سرعت در حال تکوین و شکل گيري است و بر این فرض استوار است که خلـق  "سرمایه هاي فکري"مدیریت 
ارزش در سازمانها و در اقتصاد نوین،  حاصل در هم آميختن سه نوع سرمایه سـاختاري، انسـاني و مشـتري مـي 

دن تصویري کامل از عملکرد اجرایي و ارزش واقعي سازمان هاي دولتي و خصوصـي به منظور به دست آورباشد. 

به ویژه بانک ها نه تنها باید به موضوعات مالي ارزیابي و تفسير آنان توجه کرد  بلکه عوامل دیگري نيـز وجـود 
ورد توجـه قـرار دارند که به بهبود عملکرد و بقا و جاودانگي سازمانها کمک مي کنند که مي بایسـت آنـان را مـ

عملکرد سازماني به تمامي موفقيت هایي که از طریق فروش، دارایي، (. 45: 0930داد)تقوي، سپندار، رامين مهر، 

مي شود اشاره دارد. در تحقيق حاضر، منظور از عملکرد سازماني،  سود، ارزش بازاري و ارزش دفتري اندازه گيري 

که ميزان موفقيـت در سطح عملياتي شعب بانک، همان کارآیي است کارآیي است. در واقع اندازه گيري عملکرد 
همان طور که (. 12: 0911بانک ها را در ارائه خدمات  و رشد و سود دهي بانک ها بيان مي کند)بيگي و فطرس، 
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بـه اشاره شد امروزه نحوه استفاده از دارائي هاي نامشهود تاثير بسيار مهمي بـر موفقيـت و بقـاي سـازمانها دارد. 

 .طوري که این موضوع باعث به وجود آمدن حوزه مطالعاتي و تحقيقاتي جدیدي در مدیریت شده است

دارایي هاي نامشهود بر پایه سرمایه فکري بنا نهاده شده اند و مـاده نخسـتين آن دانـش و اطلاعـات اسـت. 

دارند و جزء ویژگي هاي  هاي دانشي تعریف مي شود که به یک سازمان اختصاص دارایيسرمایه فکري گروهي از 
یک سازمان محسوب مي شوند و به طور قابل ملاحظه اي از طریق افزودن ارزش به ذي نفعان کليدي سازمان به 

(. بونتيس سرمایه فکري را یک  يز فراگير 2115،   0شود)مر و همکاران بهبود وضعيت رقابتي سازمان منجر مي

و گریزان مي داند و زماني که کشف شود و مورد استفاده قرار گيرد سازمان را قادر مي سازد تا با یک منبع جدید 

سازمانها براي مشارکت در بازار هاي امروز در هر شـکل و نـوع (.51-54: 0331در محيط رقابت کند)بونتيس ،  
د عملکرد خود به اطلاعات و دانش نياز دارند و بقا و تداوم فعاليت هاي سازمان بـه  گـونگي عملکـرد براي بهبو

کارکنان بستگي دارد. انسان به عنوان مهمترین مولفه کار و فعاليت تصميمات مهم را اتخاذ کرده و به اجرا در مي 

شواهد تجربي نشان داده کـه عملکـرد پـایين . آورد و بر پایه آن تداوم فعاليت هاي آینده را پيش بيني مي کند
کارکنان باعث بروز مشکل در سازمان ها و ادارات مي گردد. بنابراین در جوامع دانش محور امروز نقش و اهميـت 

سرمایه فکري به کار گرفته شده در قابليت سودآوري پایدار و مستمر سازمان بيش از بازده مالي به کـار گرفتـه 

در اقتصاد دانش محور سرمایه فکري بخش مهمي از دارایي یـک سـازمان محسـوب شـده و شده است. بنابراین 

نيازمند شناسایي، اندازه گيري و گزارش آن براي مدیریت و کنترل سـرمایه فکـري مـي باشـد.  قلمـرو رقـابتي 
نين اوضاعي سازمان ها در سال هاي اخير باعث توجه آنها به توسعه ظرفيت هاي فردي و سازماني براي بقا در  

شده است. بنابراین بانک ها براي جهب مشتریان بيشتر و افزایش ميزان سرمایه مالي گسترش و ایجاد تنـوع در 

ارائه خدمات خود با فناوري هاي نوین اطلاعاتي و ارتباطي و تحولات آن همگام و همسو شده اند.از آنجـایي کـه 
ره از سوي مسئولين و مدیران و مردم مورد پرسش مي باشد. نحوه عملکرد و ميزان کارایي کارکنان بانک ها هموا

بر این اساس پژوهشگر در این تحقيق به دنبال آن است که  ه رابطه اي بين سرمایه فکري و عملکرد سـازماني 

 وجود دارد؟ها شعب بانک 

همان طور که اشاره شد امروزه نحوه استفاده از دارائي هاي نامشهود تاثير بسيار مهمي بر موفقيت و بقاي 

سازمانها دارد. به طوري که این موضوع باعث به وجود آمدن حوزه مطالعاتي و تحقيقاتي جدیدي در مدیریت شده 

 :فکري بر شمرده اند که عبارتند ازهاي و همکارانش دلایلي را براي توجه و اندازه گيري سرمایه  مراست. 
 ـ کمک به سازمانها براي تنظيم استراتژي هاي خود        

 ـ ارزیابي اجراي استراتژي ها         

 ـ کمک به تصميمات گسترش و تنوع       

 ـ استفاده از نتایج اندازه گيري سرمایه هاي فکري به عنوان مبنایي براي جبران خدمات        

همچنين اندازه گيري سرمایه فکري به طور کامل و دقيق،  مي تواند ارزش و عملکـرد شـرکتها را انـدازه ـ  

گيري کند،   ون در یک جامعه مبتني بر دانش،  دانش بخش مهمي از ارزش یک کالا و نيز بخـش مهمـي از 

دارنـد تـا دارائـي هـاي  ثروت یک شرکت را تشکيل مي دهد،  و در نهایت باید گفت که شرکتها نـه تنهـا نيـاز
نامشهود خود را شناسایي،  اندازه گيري و مدیریت کنند،  بلکه باید همواره سـعي کننـد تـا ایـن دارائـي هـاي 

نامشود را به طور مستمر ارتقاء و بهبود بخشند. سازمانهایي که نتوانند دارائي هاي دانشي خود را به طور مستمر 

ز دست دادن و فناي خود مبادله مي کنند. اگر  ه ما قـادر بـه انـدازه گيـري ارتقاء دهند،  بقاء خود را با خطر ا
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دقيق این سرمایه ها نيستيم ولي حداقل با توجه به آنها و اطلاع از نقش آنها در عملکرد سازماني سازمانها،  به 

 اهميت سرمایه گهاري بر این دارائي ها پي خواهيم برد.

اندازه گيري اثربخشي سرمایه فکري علت کليدي اندازه گيري سرمایه  کانن و آلبر در مقاله اي تحت عنوان

فکري را،  تشخيص دارائي هاي پنهان و توسعه استراتژیکي آنها براي نيل به اهداف سازماني معرفي مي کند. 
اندازه گيري سرمایه فکري و کارکردهاي مدیریت دانش مي تواند مزایاي  شمگيري در سازمان داشته باشد و 

آن در تعيين استراتژي کسب و کار،  طراحي فرایند و نيز تامين مزیت رقابتي یاري خواهد رساند. )کانن و  به

 (. 2115آلبرور،  

بطور کلي مي توان  نين نتيجه گرفت که براي اینکه سازمان ها بتوانند درک بهتري از فرایند ایجاد )خلق( 

ر عملکرد خود داشته باشند،  مي بایست به سمت اندازه ارزش داشته باشند و بتوانند بهبودهاي  شمگيري د

 (. 2110،  0گيري و مدیریت سرمایه هاي فکري حرکت کنند. )گاتري و جانسون

 مباني نظري و پيشيبنه تحقيق .3

(. 0914سازمانها براي حفظ حيات خود و پيشرفت در دنياي رقابتي امروز به بهبود مستمر عملکرد نياز دارند)بزاز جزایري، 

هاي گهشته مورد عملکرد سازماني از دهه. عملکرد به  گونگي انجام وظایف، فعاليتها و نتایج حاصله از آنها اطلاق مي شود

مدیران بخش هاي اجرایي بوده است  را که نتيجه نهایي استفاده از منابع ملموس و  هعلاقه هم محققين دانشگاهي وهم

 (.2109، 2ناملموس براي سازمان ها اهميت بيشتري دارد) آل دهافري  ناملموس درسازمان ها است هر  ند که منابع

 کارایي و کيفيت اثربخشي تبيين فرایند »( ارایه شده است: 2119همکاران) و 9نيلي توسط تعریف عملکرد ترین معروف

 ي کننده فيتوص که یيکارا( 0: شودتقسيم مي  جزء دو به تعریف، عملکرد این مطابق. (0914)رهنورد، « گهشته اقدامات

 دروندادها مطلوب و يواقع بيترک نيب رابطه يعنیاست،  محصولات ای خدمات ديتول در منابع از سازمان استفاده ي گونگ

 معمولاً اهداف نیا .است يسازمان اهداف به لين ي درجه ي کننده فيتوص که ياثربخش( 2 و ن؛يمع يبروندادها ديتولي برا

 در ، ارائهيفراوان رينظ یيها جنبه) بودن دسترس ، در( انیمشتر يازهاين با بروندادها انطباق ي درجه) تمناسب قالب در

 شوند. مي تبيين ( ازين مورد ياستانداردها تحقق ي درجه) تيفيک ، و(يکیزيف يفاصله دار، و تیاولوي ها گروه انيم

 .باشند مي خویش هاي سازمان بهبود عملکرد و ارتقا درپي سازماني رهبران و مدیران جهان هاي سازمان اکثر در همواره

و  عيني هاي دریافتي هم و سازماني دانش افزایش ملموس، مانند غير هاي از دریافتي اي گسترده ترکيب سازمان عملکرد

 کنند. ارزیابي و معرفي را سازماني اند عملکرد کرده تلاش گوناگوني هاي مدل است. مالي و اقتصادي نتایج ملموس، مانند

 تغييرات ثانياً . شود سنجش و گيري اندازه باید سازماني عملکرد اولاً تغييرات که دارد آن از نشان الگوها این بررسي
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 اهداف راستاي در باید درسازمان گروهي فردي و اهداف و باشد توجه مورد سازمان سطوح تمامي در باید عملکرد سازمان

 مورد را سازمان عملکرد گوناگون ابعاد که ابزارهایي از باید عملکرد سازمان سطح گيري اندازه در ثالثاً. گيرد قرار سازماني

نرخ   ون اقتصادي مشهود نتایج به توجه عين در سازماني سنجش عملکرد براي .کرد دهند، استفاده مي قرار توجه

 دانش سطح افزایش نيز و و نوآوري خلاقيت سطح باید ابزارها دست این از و سود ي حاشيه افزایش و سرمایه بازگشت

در سال هاي اخير مدیران و مسئولين سازمان ها به این نتيجه  .(0913کرد)علامه و مقدمي،  سنجش نيز را سازماني

که به عنوان سرمایه فکري رسيدند که جهت پيشبرد اهداف و رقابت شدید در دنياي امروز باید از نيروي انساني کار آزموده 

به  "سرمایه هاي فکري"از این رو پارادایم جدیدي تحت عنوان مدیریت ائي پنهان سازمان مي باشد استفاده نمایند. و دار

سرعت در حال تکوین و شکل گيري است و بر این فرض استوار است که خلق ارزش در سازمانها و در اقتصاد نوین،  حاصل 

 (. 555:  0943  )فقهي فرهمند،در هم آميختن سه نوع سرمایه زیر است

 . است کارکنان افکار و ذهن در شده گرفته قرار ضمني دانش نمایانگر انساني سرمایهسرمایه انساني :  -0

ها،  شایستگي از ترکيبي صورت به و است سازمان یک بازآفریني و نوآوري از مهم منبعي سرمایه انساني
 (.2114، 0شود)پيوتن مي تعریف کارکنان خلاقيت و فکر طرز

 به سرمایه ساختاري . است سازماني هاي قابليت یا انساني غير یها داراي کليه ساختاري سرمایه از منظور -2

 مأموریت، .سازند ممکن مي را سازمان خلاقيت توانایي که شود مي تعریف هایي دارایي مجموع صورت

 یتوانند م سازمان یک درونيفرآیندهاي  و کاري هاي سيستم و ها استراتژي اساسي، هاي ارزش انداز،  شم

 (. 2111، 2شوند)بزبورا شمرده ها دارایي نوع این زمره در

نيز در ارتباط و روابط بيروني مانند وفاداري مشتریان،  حس شهرت و نام آوري شرکت،  و  سرمایه مشتري: -9

 (.555:  0943)فقهي فرهمند،  روابط با تامين کنندگان منابع مورد نياز شرکت را شامل مي شود

 اسـتعدادهاي و هـا مهـارت شامل دانش، که است فکري سرمایه افزاري سخت و سفت بخش واقع در کارکنان شایستگي 

 و وظایف انجام توانایي واقع در کارکنان هاي مهارت و دانشگاهي است دانش و فني دانش دانش، از منظور و است کارکنان

 طرز .آید مي دست به تحصيلات طریق از نها آ از برخي و شود -مي حاصل تمرین از طریق که است کارکنان عملي تکاليف

 نمایش براي شرطي پيش عنوان به واقعدر و  کار براي انگيزه شامل که است فکري سرمایه افزاري نرم بخش واقع در فکرها

 مسـتمر طور به و کنند استفاده خود دانش از تا سازد مي قادر کارکنان آنها  را خلاقيت د.باشن مي کارکنان ها شایستگي

(. 51: 2111باشد)ابيسـکرا،  مي سازمان براي رقابتي مزیت آوردن وجود به در عامل مهمي بنابراین باشند، داشته نوآوري

نظـر  در را اطلاعـاتي اي ه سيستم و عملياتي فرآیندهاي سازماني، ساختار فرهنگ، صورت توان به مي را ساختاري سرمایة

 سـرمایه از برداري و بهره استفاده براي را مناسبي و مساعد شرایط تواند مي قوي ساختاري سرمایه با سازمان یک .گرفت

                                                                 
1 - Pew Tan 
2 - Bozbura 
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 تـوان افزایش باعث بنابراین .ببرد را استفاده خود نهایت بالقوه توان از تا دهد اجازه انساني سرمایه به و کند ایجاد انساني

در تحقيقات صورت گرفته پيرامون رابطه  (.91: 2111گردد)لوپز،  جدید ارائة محصولات و مشتري جهب در سازمان بالقوه

ميلادي در کشورهاي کانـادا و  2111و  0331بين اجزاء سرمایه فکري و عملکرد سازماني، که توسط بونتيس در سالهاي 

ارند. همچنـين مالزي انجام شده است ، نشان داد که سه سرمایه انساني،  ساختاري و مشتري بر عملکرد تجاري اثرخوبي د

سایر تحقيقات انجام گرفته در داخل و خارح از کشور نيز کوید این امر است کـه سـرمایه فکـري نقـش مهمـي در بهبـود 

 مطالعـه مـورد :سازماني عملکرد و فکري سرمایه بين رابطه بررسي( در 0932احمدیان و قرباني )عملکرد سازمان دارد.  

 و ساختاري سرمایه انساني، فکري )سرمایه سرمایه هاي مؤلفه بينبه این نتيجه رسيدند  که  دارایي و اقتصادي امور وزارت

 ( بـه 0930تقوي، سپندارند و رامـين مهـر ) .رابطه مستقيم و معني داري وجود دارد سازماني عملکرد با ( ارتباطي سرمایه

 صـادرات بانـک شـعب در یادگيري قابليت ميانجي نقش بر تأکيد با سازماني عملکرد بر فکري هاي سرمایه اثرات بررسي

 مي سازماني عملکرد رويتهران پرداختند. یافته ها نشان مي دهد که سرمایه فکري داراي تأثير قابل ملاحظه اي بر  استان

عملکرد نامناسبي مي باشد. قابليت یادگيري تأثير تاثير سرمایه فکري بر وضعيت  داراي انساني سرمایه بين این در . باشند

( در پژوهش رابطه سـرمایه فکـري و بهـره وري در 0931محمدي، جليليان و ميرزایي ) سازمان را ميانجي گري مي کند.

صنعت بانکداري)مطالعه موردي: بانک هاي استان لرستان( به این نتيجه رسيدند کـه بـين سـرمایه فکـري و بهـره وري 

دارد و همه ابعاد سرمایه فکري به طور مثبت و معني داري بر بهـره  کارکنان صنعت بانکداري رابطه قوي و معنادري وجود

سينایي، حاجي پـور و  وري تأثير دارند و از ميان عناصر سرمایه فکري، سرمایه مشتري بيشترین تأثير را بر بهره وري دارد.

متغير سرمایه نـوآوري و ( در بررسي ارتباط بين سرمایه فکري و عملکرد شرک، به این نتيجه رسيدند که 0931طاهري )

مشتري رابطه مثبت و معني داري با عملکرد مالي دارند. شدت ارتباط بين سرمایه نوآوري با عملکرد در شـرکت هـاي بـا 

بـه بررسـي  ي( در پژوهش0911شجاعي و باغبانبان)   تکنولوژي بالا بيشتر از شرکت هاي با تکنولوژي پایين نبوده است.

کردسـتان پرداختنـد. بـراي انجـام ایـن پـژوهش از  لکرد سازماني صنعت بانکـداري در اسـتانارتباط سرمایه فکري و عم

پرسشنامه بونتيس استفاده شد. نتایج تحقيق نشان داد که اثرگهاري مثبت هر یک از اجـزاي سـرمایة فکـري بـر عملکـرد 

داراي بالاترین اثرگـهاري   ه مشتريسازماني صنعت بانکداري است که به ترتيب سرمایه انساني، سرمایه ساختاري و سرمای

بـه ایـن نتيجـه  ي فکري در بقا یا فناي سـازمانهانقش سرمایه هادر بررسي ( 0914منوریان، قلي پور و یزداني )هستند. 

ارتباط معني دار بين متغيرهاست. براي بهبود روابط بين متغيرها استفاده از کارت امتيازي متوازن و نقشه هاي که رسيدند 

( در پژوهشي به بررسي ارتباط بين سرمایه نوآوري و سرمایه مشتري و 2111) 0یانگ و کانگ استراتژي پيشنهاد مي شود.

همين طور روابط تعاملي آن دو با عملکرد مالي شرکت ها با توجه به در نظر گرفتن تکنولوژي شرکت ها پرداختند.  یافته 

اري بين سرمایه نوآوري و عملکرد و همين طور بـين سـرمایه مشـتري و هاي این پژوهش نشان مي دهد که ارتباط معناد

                                                                 
1 - Yang & Kang 
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شـرکت هـاي بـا  عملکرد وجود دارد و شدت رابطه بين سرمایه مشتري و عملکرد در شرکت هاي با تکنولوژي بالا کمتر از

يد کـه بـين ( در تحقيقات خود رد صنعت بانکداري تایلند به این نتيجه رسـ2114) 0سنگ  ان تکنولوژي پایين است. 

 سـرمایه انسـاني، سرمایه بين ارتباط ،(2111)  2تسنگري در بانک رابطه قوي وجود دارد. کارایي سرمایه فکري و بهره و

شرکت موجـود در بـازار سـهام تـایوان از سـال  41و عملکرد سازماني را مورد بررسي قرار داد. این تحقيق بر روي  نوآوري

انجام گرفت. نتایج تحقيق نشان داد ميزان کاربرد تحقيق و توسعه تأثير معني داري بر عملکرد شرکت ها  2114تا  0331

ميزان حقوق کارکنان به طور معني داري بر عملکرد سازمان تـأثير  دارد و همجنين تعامل بين تعداد اختراعات ثبت شده و

( پژوهشي دربارۀ رابطه سرمایة فکري و عملکرد مالي و ارزش بازاري بنگاه انجام دادند. 2114) 9 ن و همکاران مي گهارد.

 در 5همکـارانش و بـونتيس مطالعه آنها     به نقش اساسي سرمایه فکري در خلق ارزش و اساس مزایاي پایدار اشاره دارد.

 و فکـري هـاي سرمایه بين رابطه بررسي عنوان با را تحقيقي مالزي کشور غيرخدماتي و خدماتي صنایع در (2111) سال

 داشـته وجـود متقابلي روابط فکري هاي سرمایه اجزاي ميان :داشت به همراه را نتایج این که دادند انجام تجاري عملکرد

 .است داشته درصد سي تا بيست حدود در متوسطي نسبتاً اثر داراي تجاري عملکرد روي بر سرمایه ها این و است

 

 

 

 

 

 

 پژوهش مدل مفهومي

 فرضيات .4

 رابطه وجود دارد.بين سرمایه فکري با عملکرد سازماني شعب بانکهاي شهر تهران 

 ود دارد.جرابطه و شهر تهراناني شعب بانکهاي معملکرد سازبا  انسانيبين سرمایه 

 ود دارد.جرابطه و شهر تهراناني شعب بانکهاي مسازبين سرمایه مشتري با عملکرد

                                                                 
1 - Sang chan 
2 - Tseng 
3 - Chen et all  
4  - Bontis et all  

 علکرد سازمانی

 سرمایه انسانی

 سرمایه ساختاری

 سرمایه مشتری

 سرمایه فکری
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 ود دارد.جرابطه وشهر تهران اني شعب بانکهاي مبين سرمایه ساختاري با عملکردساز

 مشتري و فکري  ه تأثيري بر عملکرد بانک دارند.سرمایه انساني، 

 روش تحقيق .5

 بانک 3560 ،  کليه پژوهشاستفاده شده است. جامعه آماري  پژوهش از روش هاي آمار توصيفي ـ همبستگيدر این 

نفر از   915و بر اساس جدول مورگان   با استفاده از روش نمونه گيري تصادفي ساده مي باشد.  0934سال در شهر تهران 

بعـد از جمـع آوري معاونين ارشد شعب بانک هاي خصوصي و دولتي به عنوان پاسخ دهندگان انتخـاب شـدند.  و مدیران

پرسشنامه مورد استفاده در این پرسشنامه قابل قبول بوده و اطلاعات آن مورد بررسي قرار گرفته است.  921پرسشنامه ها 
که  ي بوینتس با طيف ليکرت شش گزینه اي استفاده گردید،سئوال 45 پرسشنامهتحقيق شامل دو بخش است. بخش اول،  

سئوال براي سـنجش سـرمایه  01سئوال جهت سنجش سرمایه ساختاري و 04سئوال جهت سنجش سرمایه انساني،   21

هي، رشـد گویه )مدیریت بانک،  شم انداز آینده؛ سوددهي؛ رشد سـودد 01و بخش دوم شامل عملکرد بان که از مشتري 
معاملات، بازده دارایي ها پس از وضع ماليات؛ بازده معاملات پس از وضع ماليات، واکنش در برابر رقابت، ميزان موفقيت در 

بعد از تهيه پرسشنامه به منظور مطرح گردیده است. ارائه خدمات جدید و عملکرد کلي بانک( در طيف ليکرت پنج درجه 

  0با توجه به نتایج بدسـت آمـده در جـدول شـماره ن آلفاي کرونباخ استفاده شده است تعيين  پایایي پرسشنامه از آزمو

بوده و گویاي این مطلب است که ابزار جمع آوري داده ها از پایایي بالایي  41/1آلفاي کرونباخ براي هر دو مقياس بالاتر از 
توسط خبرگان و متخصصان مورد تأیيد قرار گرفته روایي پرسشنامه نيز  برخوردار بوده و براي این تحقيق مناسب مي باشد.

و  آزمون همبستگي پيرسون، رگرسيون سـاده و رتبـه بنـدي فریـدمن جهـت   spssداده ها با استفاده از نرم افزار است. 

 شناسایي رتبه هر یک از عوامل موثر بر عملکرد بانک مورد بررسي قرار گرفته است.

 رونباخـ نتایج آزمون آلفاي ک0جدول شماره 

 عملکرد بانک ها سرمایه انساني 

 109/1 141/1 مقدار آلفاي کرونباخ

 

 تجزيه و تحليل داده ها .6

در پرسشنامه سرمایه فکري بونتيس سه متغير سرمایه فکري، ساختاري و مشتري به عنوان شاخص هاي سرمایه 

(، سرمایه 42/9( ميانگين سرمایه انساني برابر با )2انساني در نظر گرفته شده اند با توجه به نتایج جدول شماره )
نتایج ميانگين سرمایه مشتري بالاترین ميزان و ميانگين  ( مي باشد. بر اساس این14/9( و سرمایه مشتري )11/9ساختاري)

در بررسي (  مي باشد. 44/9سرمایه ساختاري پایين ترین ميزان مي باشد. در مجموع ميانگين سرمایه فکري برابر با )

با توجه به .  ( استفاده شد20/9( و عملکرد رقابتي با ميانگين )59/9عملکرد بانک از دو متغير عملکرد مالي با ميانگين )

که ( بوده  µ=  9ميانه طيف را نشان مي دهد در اینجا ميانگين مورد نظر )  9گزینه اي، عدد  4اینکه در طيف ليکرت 
برابر با  عملکرد بانک هاميانگين ميانگين بدست آمده در هر دو متغير  بالاتر از ميانگين مورد انتظار بوده است در مجموع 

بنابراین مي توان بيان داشت که عملکرد بانک ها از نظر روسا و تر از ميانگين مورد انتظار است. ( مي باشد که بالا92/9)

 معاونين خوب بوده است.
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 ميانگين و انحراف معيار متغيرهاي پژوهش 2جدول شماره 

 انحراف معيار ميانگين حجم نمونه نام متغير

 /425420 42/9 915 سرمایه انساني

 /409150 11/9 915 سرمایه ساختاري

 /410140 14/9 915 سرمایه مشتري

 /490210 44/9 915 سرمایه فکري

 /420540 59/9 915 عملکرد مالي

 /400440 20/9 915 عملکرد رقابتي

 /409140 92/9 915 عملکرد بانک

 

 
براي تمامي  اسميرنوف -(  مشخص است، سطح معناداري آزمون کلموگروف9هاي جدول شماره )همانطور که از داده

است. در نتيجه تمامي متغيرهاي مورد بررسي در پژوهش حاضر داراي توزیع  14/1متغيرهاي پژوهش بزرگتر از مقدار 

 شود.هاي پارامتري استفاده ميهاي پژوهش از آزمونباشند. بنابراین براي بررسي فرضيهنرمال مي

 

 هاي پژوهشـ نتایج آزمون کولموگروف اسميرنوف متغير 9شماره جدول 

حجم  متغير

 نمونه

ي آماره انحراف معيار ميانگين

 K-Sآزمون 

سطح 

 معناداري

 نتيجه آزمون

 نرمال است 17144 07942 /425420 42/9 915 سرمایه انساني

 نرمال است 17501 07143 /409150 11/9 915 سرمایه ساختاري

 نرمال است 17111 07244 /410140 14/9 915 سرمایه مشتري

 نرمال است 17141 07229 /490210 44/9 915 سرمایه فکري

 نرمال است 17112 07951 /420540 59/9 915 عملکرد مالي

 نرمال است 17009 07041 /400440 20/9 915 عملکرد رقابتي

 نرمال است 17011 07013 /409140 92/9 915 عملکرد بانک

 

با توجه به نتایج   ـ نشان دهنده تحليل همبستگي بين متغيرهاي مستقل و وابسته پژوهش مي باشد. 5جدول شماره 

در سطح معني داري کمتر از رقابتي بانک  با عملکرد و سرمایه فکري سرمایه مشتريبين سرمایه انساني، ساختاري، 

( را با 11/1و سرمایه انساني بيشترین همبستگي) درصد اطمينان رابطه مثبت و معني داري وجود دارد. 34( و با 14/1)
عملکرد رقابتي بانک دارد. بين سرمایه انساني، سرمایه مشتري و سرمایه فکري با عملکرد مالي بانک در سطح معني داري 

درصد اطمينان رابطه مثبت و معني داري وجود دارد. و سرمایه مشتري بيشترین  34( و با 14/1کمتر از )

 14/1( را با عملکرد مالي بانک دارد. بين سرمایه ساختاري و عملکرد مالي در سطح معني داري بزرگتر از 51/1همبستگي)



 

10 
 

درصد اطمينان همبستگي معني مشاهده نشده است. بر این اساس مي توان بيان داشت که سرمایه ساختاري با  34و با 

بنابراین  ساختاري تغييري در عملکرد مالي ایجاد نمي کند.  عملکرد مالي بانک رابطه معني داري ندارد و تغيير در سرمایه
یش مي توان بيان داشت با بهبود سرمایه انساني، ساختاري و مشتري و در مجموع سرمایه فکري ميزان عملکرد بانک افزا

( و 14/1تر از )مي یابد. سرمایه انساني، ساختاري، سرمایه مشتري و سرمایه فکري با عملکرد بانک در سطح معني داري کم

( را با عملکرد 11/1درصد اطمينان رابطه مثبت و معني داري وجود دارد. و سرمایه انساني بيشترین همبستگي) 34با 

( بيشترین همبستگي را با 44/1بدست آمده سرمایه انساني با شدت همبستگي ) valueبا توجه به مقدار  رقابتي بانک د
( کمترین همبستگي را با عملکد بانک داشته است. در 91/1ي با شدت همبستيگي)عملکرد بانک دارد و سرمایه ساختار

 ( همبستگي تقریباً قوي با عملکرد بانک دارد. 44/1مجموع سرمایه فکري با شدت همبستگي )

 

 ـ آزمون همبستگي پيرسون رابطه متغيرهاي مستقل و وابسته تحقيق 4جدول شماره

 عملکرد بانکهاي شهر تهران عملکرد مالي عملکرد رقابتي 

value sig value sig value sig 
 15/1 44/1 124/1 94/1 111/1 11/1 سرمایه انساني

 154/1 91/1 111/1 29/1 151/1 92/1 سرمایه ساختاري

 192/1 54/1 121/1 51/1 121/1 51/1 سرمایه مشتري

 124/1 44/1 101/1 45/1 191/1 44/1 سرمایه فکري

 

( بوده و 531/1( مقدار ضریب همبستگي بين متغيرهاي مستقل و وابسته برابر با )4به اطلاعات جدول شماره )با توجه 
( 441/1گویاي این مطلب  است که همبستگي نسبتاً قوي بين متغيرها وجود دارد. مقدار ضریب تعين تعدیل شده برابر با )

ر وابسته )عملکرد بانک( توسط متغيرهاي مستقل) سرمایه درصد از تغييرات متغي 44بوده و مي توان بيان داشت که 

درصد  4( در سطح معناداري کمتر از 219/9) Fداري آزمون با توجه به معنيانساني، ساختاري و مشتري( تبيين مي شود. 
توان نتيجه گرفت که مدل رگرسيوني تحقيق مدل خوبي بوده و مجموعه متغيرهاي مستقل قابليت تبيين متغير وابسته مي

 را دارند و همچنين این نتایج حاصل از نمونه قابليت تعميم به جامعه آماري را دارد.

 

 

 

 

 ي بررسي تاثير متغيرهاي مستقل بر وابسته پژوهشتحليل رگرسيون ـ 5جدول شماره 

 f R Square R model 

a0/022 3/283 0/556 a0/598 1 
 

بر اساس اطلاعات جداول فوق،  با توجه به آزمون است بنابراین   sig = 0/022و   f = 3/283با توجه به اینکه 

سرمایه ساختاري و سرمایه مشتري با متغير عملکرد بانک در جامعه سر مایه انساني، بين متغيرهاي  داري ضریب معني
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معنادار علت و  هدرصد مي توان گفت که رابط34( یعني با اطمينان 14/1آماري تحقيق،  در سطح معني داري  کو کتر از)

و سرمایه انساني با  بانک وجود دارد معلولي بين متغيرهاي سرمایه انساني، سرمایه ساختاري و سرمایه مشتري با عملکرد
 بيشترین تأثير را بر عملکرد بانک داشته است. 44/1بتاي 

 ضرايب رگرسيوني بين متغير هاي مستقل و وابسته پژوهشـ  6جدول شماره 

 Standardized 

Coefficients 

Standardized 

coefficients 

t sig 

B Std.Error Beta 
 کل

12346/16 3559/137 
 

3/469 0/001 

 سرمایه انساني
766/431 1422/445 0/55 1/535 0/002 

 سرمایه ساختاري
4683/790 1683/619 0/32 1/782 0/005 

 سرمایه مشتري
4114/857 1550/163 0/31 2/654 0/003 

 

 

 

                                                             44/1 

 

                                                                92/1  

                                                     90/1 

 

 مدل تجربي پژوهش

 بحث و نتيجه گيري .7

. باشند مي سازماني عملکرد روي بر اي ملاحظه قابل تأثير داراي ) ساختاري و مشتري انساني، ( فکري هاي سرمایه

توليدي اهميت سرمایه هاي فکري به عنوان عامل در سال هاي اخير با جایگزیني اقتصاد خدمت محور به جاي اقتصاد 

بر این دیدگاه مبتني ها بر سرمایه فکري  کليدي پيشرفت سازمان از اهميت فوق العاده اي برخوردار است. تأکيد سازمان

بودده که ارزش بازاري سازمان ها کمتر به منابع مشهود بستگي داشته و بيشتر وابسته به دارئي هاي پنهان مي باشد. 

 علکرد سازمانی

 بانک ها
 سرمایه انسانی

 سرمایه ساختاری

 سرمایه مشتری

 سرمایه فکری
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جهب و نگهداري بهترین مدیران و کاراکنان که از منابع و امکانات موجود جهت پيشبرد اهداف سازمان بهترین استفاده را 

در پيشبرد اهداف سازمان و ارتقاء عملکرد آنان دارد. در این مقاله سعي شده که از تأثير سرمایه داشته باشند نقش مهمي 

فکري را بر عملکرد سازماني شعب بانک هاي شهر تهران مورد بررسي قرارداده تا بتوانين از این طریق رویکرد مناسبي 

 هاي مهارت توسعه به خود عملکرد ارتقاء منظور هها ب بانکجهت ارزیابي دارائي هاي نامشهود سازمان ارائه دهيم.  

 با توانند مي ها بانک مثال و به عنوان.مي پردارند  کنند، حمایت روابط از این که منعطفي ساختارهاي و کارکنان ارتباطي

کمک  هدف این تحقق به مداري مشتري مدیریت ایجاد جهت مشتریان از جدید هاي ایده براي کسب کارهایي راه ایجاد

 افزایش نها آ در جدید ایده هاي خلق ميزان هستند، ارتباطي مناسبي و انساني هاي سرمایه داراي که هایي سازمان کنند.

 گردند. مي سازمان در ها ایده تعميم بهبود به منجر ساختاري و ارتباطي هاي افزایش سرمایه گفت، توان یابد. مي مي

شعب  سازماني عملکرد بر روي اي ملاحظه قابل تأثير داراي فکري هاي سرمایه که دهند مي نشان پژوهش هاي یافته

ت. سرمایه انساني داراي بيشترین تأثير بر عملکرد سازماني شعب بانک بانک هاي خصوصي و دولتي شهر تهران داشته اس

، (0930سپندارند و رامين مهر )تقوي، (، 0932احمدیان و قرباني ) یج تحقيق انتایج این تحقيق همسو با نتها بوده است. 

منوریان، قلي ، (0911شجاعي و باغبانبان)، (0931سينایي، حاجي پور و طاهري )، (0931محمدي، جليليان و ميرزایي )

 در 5همکارانش و بونتيس(، 2114) 9 ن و همکاران، (2114) 2(،  سنگ  ان2111) 0یانگ و کانگ، (0914پور و یزداني )

 مي باشد.  (2111) سال

بانک هاي شهر  دربهبود عملکرد ) ساختاري و مشتري انساني، ( فکري هاي سرمایه نوع سه بررسي با پژوهش این

تهران پرداخته است. مدیران بانک هاي سایر شهرها مي توانند از پرسشنامه این پژوهش جهت بررسي نقاط ضعف و قوت 

ماني استفاده کنند. با توجه به اینکه سرمایه انساني بيشترین تأثير را بر خود در زمينه کاربرد سرمایه فکري و عملکرد ساز

عملکرد سازماني بانک ها داشته با تقویت بيشتر این سرمایه مي توان گام هاي مهمتري در بهبود و ارتقاء عملکرد سازماني 

از برنامه هایي جهت بهبود ، طراحي لها با اندازه گيري مستمر سطح شایستگي کارکنان و استفاده  شعب بانک ها برداشت.

و ایجاد سيستم اندازه گيري عملکرد کارکنان در جهت بهبود عملکرد آنان و پيشبرد اهداف سازمان برنامه ریزي نمود. ارائه 

آموزش ها، مشاوره ها و فرصت هاي سازماني به کارکنان جهت بهبود وضع آتي کارکنان که داراي عملکرد مناسب هستند. 

استفاده از سيستم پيشنهادات بود سرمایه ساختار باید از تجربيات بانک ها و سازمان هاي مختلف  استفاده نمود. جهت به

در داخل سازمان براي دریافت نظرات کارکنان و مشتریان. جهت تقویت سرمایه مشتري نياز به آموزش مشتري مداري 

ناسایي نيازهاي مشتریان، وارد کردن نظرات مشتریان در اراده مناسب به کارکان که ارتباط مستقيم با مشتریان دارند. ش

خدمات، تقویت نگرش مشتري مداري در بين تماي اعضاي سازمان، پيگيري مستمر و پاسخگویي به نيازها و انتظارات 

 مشتریان، استفاده از بانکداري الکترونيکي 

 به پژوهش این .مستثني نبود اصل این از نيز پژوهش این که است روبرو هایي محدودیت یکسري با پژوهشي هر

 به نتایج صحت از اطمينان براي و است پرداخته بانک ها در سازماني عملکرد بر ها آن تأثير و فکري هاي سرمایه بررسي

                                                                 
1 - Yang & Kang 
2 - Sang chan 
3 - Chen et all  
4  - Bontis et all  
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 کند. جلوگيري تعميم انحرافات از تواند مي کار این گردند. آزمون نيز ها سازمان در سایر روابط این بایست مي آمده دست

 گردیده بانک ها محاسبه شعب مدیران و رؤسا دیدگاه از سازماني عملکرد و فکري هاي سرمایه پژوهش در این همچنين

 شاخص این است ممکن شود، عوامل استفاده این گيري اندازه براي متفاوتي هاي شاخص از که گردید سعي  ند هر اند،

 از استفاده با عوامل این آتي هاي پژوهش در شود مي بنابراین توصيه . باشند متفاوت عيني هاي شاخص با ذهني هاي

با توه به اینکه این تحقيق در شهر تهران انجام گرفته قابليت تعميم به سایر شهرهاي  .شوند بررسي نيز عيني هاي شاخص

 کشور را ندارد. 
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شماره  ،01دوره ، پژوهشنامه مديريت اجرايي. مطالعه موردي: واحد نيرو محرکه شرکت ایران خودرو
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(. رابطه سرمایه فکري و بهره وري در صنعت 0931يان، حميدرضا و ميرزایي، جبيب .)محمدي پيراسته، محمدباقر؛ جليل
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