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  چکیده

ساختارهاي سـازمانی و تـلاش   ی مانند گسترش رقابت، پیشرفت فناوري اطلاعات، تغییر وقوع رویدادهای
سـازمانی را  جانبه واحدهاي اقتصادي براي احراز رتبه برتر، ضرورت توجه به بهبود مسـتمر عملکـرد    همه

هاي فکري سازمان است که در این  عوامل مؤثر بر عملکرد سازمانی، سرمایه یکی از. دوچندان کرده است
» عملکـرد سـازمانی  «بـر  » سرمایه فکري«این پژوهش تأثیر متغیر  در. مقاله مورد بحث قرارگرفته است

رابطـه بـین   » ادگیري سـازمانی ی«رسد که متغیر  نظر می قرار گرفته است و در این میان بهمورد سنجش 
جامعه آماري پـژوهش،  . کند دهد و به عنوان متغیر میانجی عمل می این دو متغیر را تحت تأثیر قرار می

هاي پژوهش با استفاده از  ملی شهر قم بوده و داده  کلیه مدیران و کارکنان بخش سرپرستی و شعب بانک
متغیرهاي مورد مطالعـه و سـنجش روایـی سـازه از      براي بررسی ابعاد. آوري شده است نامه جمع پرسش

هاي پژوهشی از روش مدل معادلات ساختاري اسـتفاده   روش تحلیل عاملی تأییدي و براي آزمون فرضیه
عملکرد سـازمانی چنـدان قـوي    ها حاکی از آن است که تأثیر مستقیم سرمایه فکري بر  یافته. شده است

تـأثیر قابـل تـوجهی بـر     » سـازمانی  فرایند یادگیري«کننده  دیلنیست، اما این متغیر از طریق متغیر تع
. چنین تأثیرگذاري سرمایه فکري بر فرایند یادگیري سازمانی تائید شده است هم. عملکرد بانک ملی دارد

  . دارد تکرد بانک ملی تأثیر مثبدهد که فرایند یادگیري سازمانی بر عمل ها نشان می علاوه، یافته به
   .فرآیند یادگیري سازمانی، عملکرد سازمانی سرمایه فکري، :واژگان کلیدي

  
  مقدمه -1

وري، ماهیت کار نیز از سنتی و دستی به فکري و هوشی تبدیل دلیل گسترش و پیشرفت فنا امروزه به
وکارها در سراسر دنیا تحت فشار مستمر کاهش هزینه و افزایش  از طرف دیگر، همه کسب. شده است

کارهـایی   دنبـال یـافتن راه   هـا بـه   رو، بسیاري از سازمان از این. ارزش قابل ارائه به مشتریان قرار دارند
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گـویی سـریع، از    پـذیري، نـوآوري و پاسـخ    هستند که بتوانند از طریق ارائه خدمات با کیفیت، انعطاف
هـایی   نـد کـه سـازمان   بسیاري بر این باور. برسندسایر رقبا متمایز شوند و به اثربخشی و کارائی بالاتر 

اي عملکـرد سـازمانی   توانند در دنیاي پر رقابت امروزي به فعالیت و حیات خود ادامه دهند که دار می
خوبی استفاده کرده و از تهدیدات به نفع خود سـود   ها به ت به رقبا باشند و از فرصتبهینه و برتر نسب

سـازمانی   سـازمانی و عوامـل درون   دسته عوامل بـرون  ها را به دو عوامل مؤثر بر عملکرد سازمان. ببرند
، اجتماعی، سیاسـی، فرهنگـی و حقـوقی    سازمانی شامل عوامل اقتصادي عوامل برون. کنند تقسیم می

و  1هـایی چـون سـرمایه اجتمـاعی، سـرمایه فکـري       سازمانی در برگیرنده مقوله هستند و عوامل درون
نقـش ایـن عوامـل در     .است 2فرهنگ سازمانی، ساختار، فناوري، راهبردها و فرایند یادگیري سازمانی

و » سـرمایه فکـري  «لعـه تـأثیر دو عامـل    هدف ایـن مقالـه مطا  . ها بیش از پیش نمایان است سازمان
بانک ملـی قـم    بر عملکرد سازمانی -سازمانی وان عوامل مهم درونبه عن -» فرایند یادگیري سازمانی«

  . باشد می
کننـد کـه    مان است تعریف میهاي دانشی که متعلق به یک ساز اي از دارائی سرمایه فکري را مجموعه

بـا رقبـا بهبـود    شـده و وضـعیت سـازمان را در مقایسـه      هـاي سـازمان   موجب افزایش ارزش سرمایه
داند که شامل فراینـدها،   ه میسرمایه فکري را دانش مفید و مستندسازي شد 3سوارت. ]26[بخشد می
کننـدگان و   ط بـه مشـتریان، عرضـه   هـاي کارکنـان، اطلاعـات مربـو     ها، حق امتیازات، مهـارت  وريفنا

 .باشد سهامداران می

طـوري کـه    شـود، بـه   وسیله آن دانش محافظت می داند که به مانی را ابزاري میسازسینکولا یادگیري 
یـادگیري سـازمانی   . ]32[کارگیرنـد  تواننـد آن را بـه   گان دانش نیز میافراد دیگر علاوه بر ایجاد کنند

پذیرنـد و از   ود آمده را میوج تک افراد آن شرایط و تغییرات به که تکایجاد شرایطی در سازمان است 
کـه   از ایـن است  حاضر عبارت سؤال اصلی مقاله]. 34[کنند عنوان یک فرایند دائمی استقبال می بهآن 

سـرمایه   توان تأثیر این دو عامل را بر عملکرد سازمانی مورد ارزیابی قرار داد و با استفاده از چگونه می
  . رتر گام برداشتسمت سازمانی با عملکرد ب ه فرایند یادگیري در سازمان بهفکري و تحقق و توسع

با توجه به اهمیت موضوع عملکرد سازمانی در شعبات بانک ملی و با توجـه بـه نقـش دو    این پژوهش 
عامل سرمایه فکري و فرایند یادگیري در این سازمان و احساس نیاز به شناخت تأثیر این دو عامل در 

دنبال پاسخ به این سؤال هستند  ام شده است و نویسندگان مقاله بهمطالعه، انج عملکرد سازمان مورد
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بانک ملـی شـهر قـم دارد و فراینـد     ) مالی و دانشی(که سرمایه فکري چه تأثیري بر عملکرد سازمانی 
 . دهد یادگیري سازمانی به چه میزان این رابطه را تحت تأثیر قرار می

  نظري بانیممروري بر  -2
  سرمایه فکري -1-2

دانش «اند، اما معنی پرکاربردتر این واژه  اشکال گوناگون تفسیرکردهنویسندگان مختلف این واژه را به 
داننـد کـه یـک سـازمان ارزشـمندتر از       است که آن را دلیل این واقعیت می» مفید مستندسازي شده

دانش در اینجا باید به مفهـومی کـاملاً وسـیع    . هاي سخت مندرج در ترازنامه خود است مجموع دارائی
هاي کارکنـان و   هاي تجاري، مهارت هاي اطلاعات، محصولات جدید، نام ، سیستمفرآیندها. تعبیر شود

سـرمایه فکـري شـامل تمـامی     ]. 1[سرمایه فکري باشند توانند بخشی از فهرست مشتریان، همگی می
شود  هاي مالی وارد نمی کند، ولی در صورت محوري است که براي سازمان ارزش تولید می منابع دانش

سـازمانی،   کارگیري تجربه، فناوري است از داشتن دانش، به  دیگر، سرمایه فکري عبارتبه بیان . ]27[
اي کـه یـک مزیـت رقـابتی در بـازار را از آن       هاي حرفـه  کننده و نیز توانایی ارتباط با مشتري و عرضه

  ].17[کند شرکت می
رك یا علامت تجـاري،  مانند ما(بندي شود  ها دسته یسرمایه فکري ممکن است جزء دارای 4نظر هال به
چگـونگی   کـه کارکنـان دانشـی    مانند ایـن (ود عنوان مهارت شناخته ش یا به) ها اردادها و پایگاه دادهقر

این سرمایه یک شاخص کلیـدي عملکـرد اسـت کـه بایـد شـناخته شـود،        ). ندبدان انجام دادن کار را
پر تحول و متلاطم، عملکـردش   حفاظت شود و توسط کارکنان پرورش یابد، تا سازمان بتواند در بازار

ها تنوع ارزش سازمانی زیادي را فـراهم   سرمایه فکري براي سازمان ].35[بخشد را حفظ کرده و بهبود
، نـوآوري، وفـاداري مشـتري،    )سهم بـازار، رهبـري، شـهرت   (مانند ایجاد سود، تعیین راهبرد . کند می

معتقدند که سرمایه فکري در تعیین ارزش بسیاري  ].19[وري و موارد دیگر کاهش هزینه، بهبود بهره
مـدیریت سـرمایه فکـري بـراي موفقیـت بلندمـدت یـک         .اسـت  سازمان و عملکرد اقتصادي آن موثر

دیریت سرمایه فکري نسبت بـه  هاي برخودار از م سازمان بسیار مهم تشخیص داده شده است؛ سازمان
ایـی  هاي مختلف، اجز در متون و نوشته براي مفهوم سرمایه فکري. ]7[شان عملکرد بهتري دارندرقبای

  .شود آنها اشاره می اند که در زیر به را برشمرده
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 اجزاي سرمایه فکري -1-1-2

در خصوص عناصرتشکیل دهنده و اجزاي سرمایه فکري اظهار نظرهاي متعددي شده است که برخی 
هـا، تقسـیم    بنـدي  سـته یکـی از ایـن د  . ها مورد استقبال بیشتري قرارگرفته اسـت  بندي از این تقسیم

باشد که در ادامه مورد بحـث   می) ارتباطی(هاي انسانی، ساختاري و مشتري  سرمایه فکري به سرمایه
  . گیرد قرارمی

  سرمایه انسانی ) الف
در یـک سـازمان   . ی یـک سـازمان و منبـع خلاقیـت و نـوآوري اسـت      ترین دارای مهم 5سرمایه انسانی

ترین اجزایـی اسـت کـه بـر عملکـرد سـازمان تـأثیر         ی از حیاتیهاي دانشی ضمنی کارکنان یک دارائی
. با این وجود، تنها وجود دانش ضمنی براي عملکرد خوب در یک سازمان کافی نیسـت . سزایی دارد به

ایـن ترتیـب    هدف، تبدیل دانش ضمنی کارکنان به دانش آشکار در تمامی سطوح سـازمان اسـت، بـه   
اي کارکنـان،   سرمایه انسانی حاصل جمع دانـش حرفـه  . واهد بودپذیر خ ایجاد ارزش در سازمان امکان

عبارت دیگر، سرمایه انسانی  به ].13[هاي حل مساله است پذیري و توانایی هاي رهبري، مخاطره توانایی
سـرمایه انسـانی   . گر موجودي دانشی افراد یک سازمان است که در وجود کارکنان نهفتـه اسـت   نشان

شـان بـوده و    قدرت نـوآوري و توانـایی افـراد سـازمان بـراي انجـام وظـایف       ترکیبی از دانش، مهارت، 
سـرمایه انسـانی اسـاس سـرمایه فکـري      . ]10[ها، فرهنـگ و فلسـفه سـازمان اسـت     دربردارنده ارزش

هـاي سـرمایه فکـري بـه      عبارت دیگر، یک جزء اصلی و اولیه براي اجراي فعالیت به. هدد راتشکیل می
  . آید حساب می

 مشتريسرمایه ) ب

. گـردد  به ارزش فعلی روابط سازمان با مشتریان و ارزش آتی این روابـط اطـلاق مـی    6سرمایه مشتري
هاي بازاریابی و روابط مشتریان نهفته است، یعنـی   جوهر سرمایه مشتري در دانشی است که در کانال

ی از بعض ـ]. 11[دهـد  دانشی که سـازمان را از طریـق تحـول در ماهیـت آن توسـعه و پیشـرفت مـی       
سـرمایه ارتباطـات   . انـد  عنوان سرمایه ارتباطـات مطـرح کـرده   نظران، سرمایه مشتري را تحت  صاحب
امداران و اولیـه، سـه   کننـدگان مـواد   ، عرضـه  است از دانشی که در روابط سازمان بـا مشـتریان   عبارت 

مات مـالی  یک شرکت خـد (بنابر اظهار نظر شرکت اسکاندیا . گون وجود داردشرکایی با استراتژي هم
تعـداد  . دهند وجود مشتري، روابط مشتري و مشتریان بالقوه، سرمایه مشتري را تشکیل می) در سوئد
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و ساختار مشتریان براي ارزش آتی سازمان حیاتی است، زیرا روابـط مشـتري اصـل جریانـات نقـدي      
  ].27[دهد سازمان را تشکیل می

هاي بازاریـابی   رود که ارزش را در کانال ار میشم کی از اجزاي اصلی سرمایه فکري بهسرمایه مشتري ی
عنـوان   مشـتري بـه  سرمایه . و ارتباطی که سازمان با رهبران آن صنعت و تجارت دارد، جاي داده است

سرمایه از ملزومات اصـلی و   این. شود هاي سرمایه فکري محسوب می در فعالیت کننده پل و یا تسهیل
بـدون  . زش بازار و در نتیجـه عملکـرد تجـاري سـازمان اسـت     کننده تبدیل سرمایه فکري به ار تعیین

سـرمایه  . و دسـتیابی نیسـت  سرمایه مشتري، ارزش بازار و یا عملکرد تجـاري سـازمان قابـل حصـول     
تحقیقات انجـام شـده در دانشـگاه میشـیگان،     . طور مستقیم با عملکرد سازمان ارتباط دارد مشتري به

ي قیمـت  پـذیر  واند ارتباطات تجارت را حفظ کنـد و نوسـان  ت نشان داده است که رضایت مشتریان می
  ].16[سازمان را بهبود بخشد محصول را کم کرده و تصویر

  سرمایه ساختاري) ج
ها، ساختار سـازمانی،   افزار، پایگاه داده افزار، نرم عنوان سخت را به 7ادوینسون و ملون سرمایه ساختاري

، تعریـف   وري کارکنـان اسـت   بهـره سازمان کـه حـامی    هاي حقوق انحصاري سازمان و تمامی توانایی
از منظري دیگر، سرمایه ساختاري چیزي است که هنگامی که کارکنان شب بـه خانـه    ].17[کنند می
هـاي   عبارت دیگر، سـرمایه سـاختاري شـامل تمـام انباشـته      به ].30[ماند روند در سازمان باقی می می

ــت    ــازمان اس ــک س ــش در ی ــانی دان ــازمان،     ].18[غیرانس ــگ س ــامل فرهن ــاختاري ش ــرمایه س س
 یکـی از . شـود  ساختارسازمانی، یادگیري سازمانی، فرآیند عملیاتی و سیسـتم اطلاعـات سـازمان مـی    

. دانـد  هاي یادگیرنده مـی  ازماناصلی ایجاد س  صاحب نظران سرمایه فکري، سرمایه ساختاري را ستون
هاي ضعیف داشـته باشـد، همـین     ها و رویه ولی سیستم نظر او، اگر سازمان کارکنانی با توانایی بالا، به

درمقابل، یک ساختار قوي باعـث کـاهش   . بود امر مانع رسیدن سازمان به سطح خوب عملکرد خواهد
  ].12[شد وري سازمانی خواهد هزینه کل و افزایش سود و بهره

  عملکرد سازمانی -2-2
در تعریفـی  . باشـد  قق اهـداف سـازمان مـی   عملکرد سازمانی حاصل یا نتیجه فرآیندهاي اجرایی و تح

دیگر، عملکرد سازمانی عبارت است از به نتیجه رساندن وظایفی که از طرف سازمان بر عهـده نیـروي   
پـذیري و تعـالی    عملکرد سازمانی تقریباً شامل تمامی اهـداف رقابـت  . ]15[انسانی گذاشته شده است
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وه، عـلا  بـه . شـود  عتماد یا کیفیـت مربـوط مـی   یت اپذیري، سرعت، قابل تولید است و به هزینه، انعطاف
هـاي تمـامی    صورت چتري براي همه مفـاهیمی کـه موفقیـت و فعالیـت     تواند به عملکرد سازمانی می

  .گیرد، توضیح داده شود ها را در بر می سازمان
 هـاي سـازمان،   انـداز و مأموریـت   هایی خاص از لحـاظ چشـم   هاي با عملکرد برتر داراي ویژگی سازمان

در یـک  . باشـند  اهداف، تفکر راهبردي، رهبري، طراحی سازمان، فناوري و فرآینـدهاي سـازمانی مـی   
یکـی از  . شـود   موریت تبیـین مـی  هاي اصلی عملکرد توسط بیانیه مأ رانه سازمان با عملکرد برتر، پیش

 .اسـت انـداز آن   ، مأموریـت و چشـم   ترین ویژگی یـک سـازمان بـا عملکـرد برتـر      ترین و زیربناییمهم
هـا   پـژوهش  ].20[کننـد  گیري را تدوین می هاي روشن و قابل اندازه هاي با عملکرد برتر، هدف سازمان

خواهد ببرد و  داند که سازمان را کجا می حاکی از آن است که رهبري یک سازمان با عملکرد برتر، می
کمـک بـه   روشـنی در   کننـد و بـه   حرکت سـازمان را درك مـی  اطمینان دارد که همه کارکنان جهت 

هـاي بـا    سـاختار سـازمان   ].21[هـا، درگیـر و فعـال هسـتند     سوي هدف سازمان در راستاي حرکت به
آوري  طـرز شـگفت   ها بـه  گونه سازمان هاي ارشد این عملکرد برتر، در نهایت سادگی است و تعداد مقام

بـردي بـر   گـذاري راه آوري بـراي تأثیر  هـا تأکیـد زیـادي بـر اسـتفاده از فـن       این سازمان. اندك است
در یک سازمان با عملکرد برتر، بیان مأموریت، اتخاذ راهبـرد همسـو بـا مأموریـت و     . وکار دارند کسب

کند، چرا که فرآیندها نیز باید کارآمد باشـند تـا بتـوان     هاي محوري سازمان، کفایت نمی تبیین ارزش
اي را بـراي   ها اهمیت ویـژه  قبیل سازماناین . داد منابع محدود را براي ایجاد ارزش مورد استفاده قرار

کارگیري فرآینـدهاي   ایجاد ارزش براي مشتري از راه بهفرآیند و مدیریت فرآیند قائل هستند چرا که 
  .شود موثر و کارآمد حاصل می

یابد، بلکه براي پشتیبانی از آن باید سـاختار، راهبـرد و    خودي خود تحقق نمی عملکرد بهینه و برتر به
هـاي کارکنـان از    افزایش توانائی و قابلیت. فرآیندهاي مختلف از جمله فرایند یادگیري متناسب گردد

چنـین   تواند داراي اثر مستقیمی بـر نتـایج مـالی سـازمان باشـد و هـم       طریق آموزش مستمر آنان می
  ].16[شایستگی سرمایه انسانی با عملکرد سازمان رابطه مستقیمی دارد

توان فرضیه اول پژوهش را  هاي فکري و عملکرد سازمانی می یشینه و ادبیات سرمایهتوجه به مرور پ با
  ».دارد سازمانی آن تأثیر مثبتفکري بانک ملی شهر قم برعملکرد   سرمایه«گونه بیان کرد که  این
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هاي با عملکرد برتر مشاهده شده است که یکـی از عوامـل مهمـی کـه روي      سازمان  در بررسی ویژگی
شـود   ین سرمایه فکري و عملکرد سازمانی تأثیر گذاشته و به بهبود عملکرد سازمانی منجر میروابط ب

  .شود فرایند یادگیري سازمانی است که در ادامه اشاره مختصري به آن می

  فرایندیادگیري سازمانی -3-2
یـاد   زی ـنهاي مهم عامل انسانی اسـت و افـراد قبـل از ورود بـه سـازمان       ویژگی توان یادگیري یکی از

سـازمان فـرا    هـایی اسـت کـه کارکنـان پـس از ورود بـه       ها و مهارت گیرند، اما بحث بر سر دانش می
موضـوع یـادگیري سـازمانی عمومـاً بـا      . شـود  عنوان یـادگیري سـازمانی یـاد مـی     گیرند و از آن به می

شتراك گذاشـته  آید؛ به ا وجود می طی آن اطلاعات و دانش کاربردي بهفرآیندهایی سر و کار دارد که 
از منظـر بسـیاري از نویسـندگان     ].3[گـردد  شود و در سازمان نهادینه می شود؛ تعبیر و تفسیر می می

، یادگیري سازمانی فرآیندي است کـه از سـه مرحلـه    )1995( 9یا سلیتر و نرور) 1991( 8مانند هیوبر
ارزیابی اطلاعات مربوط به اطلاعات؛ که به گردآوري و ) تولید(کسب ) الف: متفاوت تشکیل شده است

نشر و ) هاي آنان اشاره دارد، ب نیازها و ترجیحات مشتري و نیروهاي مؤثر در تقویت نیازها و خواسته
توزیع اطلاعات؛ فرآیندي که طی آن اطلاعات مربوط بـه بـازار در درون یـک سـازمان خـاص مبادلـه       

هـاي موجـود    در نظر گرفتن محدودیتبا  مشترك؛ فرآیندي که طی آن  تعبیر و تفسیر) شود و ج می
اطلاعـات معنـی    هاي مفهومی مشترك در بین افـراد  در انتقال اطلاعات و توسعه فهم مشترك و مدل

نیست؛ بلکـه   باید توجه داشت که یادگیري سازمانی یک وضعیت ثابت یا هدف محدود ].23[شوند می
هـاي درون سـازمان تشـویق     گـروه فرآیند مستمر تطبیق با شرایط محیطی و تکامل است که طی آن 

  ].6[باره مقصد سازمان را توسعه دهندها، دانش و اجماع در ند تا مهارتشو می
لـه اسـت کـه    ها فرآیندي متشکل از چندین مرح بنابرتعاریف ارائه شده، یادگیري سازمانی در سازمان

پـردازان   ظریـه براسـاس نظـر محققـان و ن   . سمت یادگیري حرکـت خواهـدکرد   سازمان با اجراي آن به
) 1: انـد از  توان چهار مرحله اصلی را براي فرآیند یادگیري سازمانی برشمرد کـه عبـارت   می) 1جدول(

کنکاش محیط درونی و بیرونی و شناسایی و گردآوري اطلاعـات مفیـد بـراي    : خلق اطلاعات/اکتساب
انتقـال  / عبیـر و تفسـیر  ت) 2سازمان و مرور نتایج عملکرد و تجربیات گذشته و ایجاد اطلاعات جدید، 

تفسـیر   هاي مختلف سازمان و تعبیر و ها و بخش توزیع و تبادل اطلاعات در بین افراد، گروه: اطلاعات
کارگیري اطلاعات متناسب بـا شـرایط و    به: دانش ایجاد/ کارگیري اطلاعات به) 3اطلاعات توسط آنها، 
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نتایج رفتاري آن و تولیـد دانـش جدیـد و     هاي سازمان؛ استفاده عملی از اطلاعات و بررسی نیازمندي
عمـومی شـدن دانـش    : کـردن دانـش   نهادینـه ) 4هاي فعلی دانش در سازمان و  افزودن آن به سیستم

هاي روزمره و تبدیل دانش نظري به دانش عملـی   جدید در سراسر سازمان و استفاده از آن در فعالیت
  .ه شده استئمراحل یادگیري سازمانی ارا دیدگاه دانشمندن درباره) 1(در جدول  ].3[و کاربردي

 

  ]3[یادگیري سازمانیدیدگاه دانشمندان درباره مراحل  - 1جدول 

  مرحله چهارم  مرحله سوم  مرحله دوم  مرحله اول  نظر نام صاحب

  اطلاعات تفسیر و تعبیر  آوري اطلاعات جمع  )1984(ویک دفت و
 استفاده عملی از

  اطلاعات
--------- -  

  )1991(هیوبر
شناسایی اطلاعات 

دانش  ایجاد و
  جدید

  پخش دانش مبادله و
به  افزودن دانش جدید

  سیستم فعلی دانش

تبدیل دانش 
نظري به دانش 

  عملی

  ----------   مشترك تفسیر و تعبیر  توزیع اطلاعات  کسب اطلاعات  )1994(نرور سلیترو

 و نوناکا
  )1995(تاکئوچی

  ----------   دانشانتقال   کارگیري دانش به  اکتساب اطلاعات

  نهادینه کردن  بخشی انسجام  تعبیروتفسیر  آگاه شدن  )1991(کراسن 

  )2001(پاولوفسکی
خلق  شناسایی یا

  اطلاعات جدید
  انسجام دانش اصلاح و  تبادل دانش توزیع و

کارگیري  به
  دانش

  

تـوان بـه ایـن شـرح      پس از بررسی فرایند یادگیري سازمانی و تعاریف آن فرضیه دوم پژوهش را مـی  
 تـأثیر مثبـت   سرمایه فکري بر فرآینـد یـادگیري سـازمانی در بانـک ملـی شـهر قـم       «مطرح کرد که 

هـاي سـازمان یادگیرنـده     از آنجا که تحقق فرآیند یادگیري سازمانی و رسیدن بـه ویژگـی  » .گذارد می
شـرح   کرد برتراست، فرضیه سوم پژوهش بـه زمه بهبود عملکرد سازمانی و رسیدن به سازمانی با عمللا

 لی شـهر قـم تـأثیر مثبـت    فرآیند یادگیري سازمانی بر عملکرد سازمانی در بانک م«: شود زیر بیان می
ی بـر  و اما فرضیه اصلی این است که سـرمایه فکـري از طریـق فرآینـد یـادگیري سـازمان      » .گذارد می

  .گذارد می لی شهر قم تأثیر مثبتعملکرد سازمانی بانک م
عنـوان الگـوي    له، الگوي زیر بهاین مقا بر مبناي مطالب نظري پیشین و مرور مفاهیم مورد مطالعه در

  ).1شکل(شود  پیشنهادي پژوهش ترسیم می
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  )پیشنهادي نویسندگان مقاله(الگوي مفهومی پژوهش - 1شکل 
  

، »سرمایه فکري«دهد، الگوي پیشنهادي مقاله داراي سه مفهوم اصلی  نشان می 1گونه که شکل همان
است؛ مفهوم سرمایه فکري داراي سه جزء سـرمایه  » یادگیري سازمانیفرآیند «و » عملکرد سازمانی«

باشد و مفهوم عملکـرد سـازمانی داراي دو برسـاخته عملکـرد مـالی و       انسانی، ساختاري و مشتري می
. فرض مقاله بر این است که متغیر سرمایه فکري روي عملکرد سازمانی تأثیرگـذار اسـت  . دانشی است

عـات، تعبیـر و تفسـیر اطلاعـات،     زمانی از چهـار برسـاخته اکتسـاب اطلا   مفهوم فرایند یـادگیري سـا  
عنـوان متغیـر میـانجی     عات تشکیل شده است؛ این مفهوم بهسازي اطلا کارگیري اطلاعات و نهادینه به

  .نماید بین دو متغیر سرمایه فکري و عملکرد سازمانی قرارگرفته و رابطه بین آنها را تعدیل می

  شناسی پژوهش روش -3

. باشـد  این مقاله حاصل پژوهشی است که از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش توصیفی پیمایشی می
و مدیران و ) بخش ستادي(جامعه آماري این پژوهش شامل کلیه مدیران و کارمندان اداره امور شعب 

نفـر از آحـاد    242تعـداد  ).  N= 650(بانک ملی شهر قـم بـوده اسـت    ) بخش صفی(کارمندان شعب 
ل کـوکران،  بـا اسـتفاده از فرمـو    05/0و میزان خطـاي   95/0جامعه با در نظر گرفتن سطح اطمینان 

اقـدام بـه    منـد  گیـري تصـادفی نظـام    روش نمونـه  عنوان نمونه آماري پژوهش انتخاب شـدند و بـه   به
سـؤال بـراي سـنجش     26 بود کـه ) گویه(سؤال 54نامه پژوهش شامل  پرسش. گردآوري اطلاعات شد

سؤال نیـز بـراي سـنجش     8سؤال براي ارزیابی اقدامات فرآیند یادگیري سازمانی و 20سرمایه فکري، 

H٣ 

یادگیري 
 سازمانی

اکتساب 

 تفسیر و تعبیر

 کارگیريبه 

 نهادینه سازي

عملکرد 
 سازمانی

 عملکرد مالی

 عملکرد دانشی

H١ 

H٢ 

 سرمایه ساختاري

 سرمایه مشتري

 سرمایه انسانی

سرمایه 
 فکري
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بعـد سـرمایه    3سؤالات مربوط به سرمایه فکـري بـر اسـاس    . عملکرد سازمانی در نظرگرفته شده بود
الات مـرتبط بـا فرآینـد    چنین سـؤ  هم. انسانی، سرمایه ساختاري و سرمایه مشتري طراحی شده بودند

انتقـال اطلاعـات،   / خلـق اطلاعـات، تعبیـر و تفسـیر    / مرحلـه اکتسـاب   4یادگیري سازمانی بر اساس 
ایجاد دانش و نهادینه کردن دانش و سؤالات مربـوط بـه عملکـرد سـازمانی بـر      / کارگیري اطلاعات به

بـراي اطمینـان از روایـی    . طراحی شده بودند) دانشی(بعد عملکرد مالی و عملکرد غیر مالی  2اساس 
تن از استادان و خبرگان حوزه مدیریت به روش دلفی بهره گرفتـه شـد و روایـی     15محتوا از نظرات 

منظـور تعیـین    بـه . گیري قرار گرفـت  مورد اندازه سازه ابزار سنجش نیز با روش تحلیل عاملی تأییدي
امه استفاده شد و مقـدار ضـریب   ن نامه از روش سنجش سازگاري درونی پرسش پایایی سؤالات پرسش

گیري قرار گرفت؛ مقدار ضـریب یـاد شـده بـراي      آلفاي کرونباخ براي هر دسته از سؤالات، مورد اندازه
و در نهایـت  93/0یادگیري سازمانی برابر بـا   ، براي سؤالات فرایند93/0سؤالات سرمایه فکري برابر با 

گونـه کـه گفتـه شـد، بـراي سـنجش        همان. ست آمدد به 85/0عملکرد سازمانی برابر با براي سؤالات 
هـاي پـژوهش از روش مـدل معـادلات      روایی سازه از تحلیل عـاملی تأییـدي و بـراي آزمـون فرضـیه     

با استفاده از مدل معادلات ساختاري، از یـک طـرف میـزان بـرازش الگـوي      . ساختاري استفاده گردید
تأثیر متغیرها (هاي پژوهش  طرف دیگر فرضیههاي مورد نظر و از  ها و شاخص مفهومی پژوهش با داده

هایی که براي سنجش بـرازش الگـوي مفهـومی     اهم شاخص. گیري قرار گرفت مورد اندازه) بر یکدیگر
شـاخص  ( AGFI، )شـاخص نیکـویی بـرازش   ( GFI: پژوهش مورد استفاده قرارگرفت، عبارت بـود از 

لازم بـه یـادآوري   ). مجذورات تقریبریشه خطاي میانگین (RMSEA ، )تعدیل یافته نیکویی برازش
 AGFI و  GFIهـاي   دار اسـت کـه در آن میـزان شـاخص    راست که الگویی از برازش مناسـب برخـو  

یا کمتر باشـد الگوهـاي    05/0آنها برابر   RMSEAچنین الگوهایی که میزان  هم. بیشتر باشد 90/0از
قابل قبولی هسـتند و الگوهـایی    باشد الگوهاي 08/0و  05/0آنها بین   RMSEAمناسب و اگر میزان

  ].4[یا بیشتر باشد برازش ضعیفی دارند 1آنها   RMSEAکه میزان 

  هاي پژوهش یافته -4
. به اختصار نشان داده شده است 2شناختی نمونه آماري پژوهش در جدول شماره هاي جمعیت ویژگی

بـیش از  . مطابق با اطلاعات مندرج در این جدول، اکثریت قریب به اتفـاق عناصـر نمونـه مـرد بودنـد     
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از آنـان در طبقـه سـنی    % 78چیزي حدود . پنجاه درصد کارکنان داراي مدرك تحصیلی دیپلم بودند
  .سال بودند 15تا  5حاد نمونه داراي سابقه کاري بین از آ% 63ر چهل سال قرار داشتند و زی

  

  ویژگی هاي جمعیت شناختی نمونه آماري - 2جدول
  %98.3:  مرد %                  1.7: زن :          جنسیت

  %1.3:  کارشناسی ارشد %       28.3: ارشناسیک %               16: فوق دیپلم %             54.40: دیپلم:       تحصیلات
  %22.4: ساله 50تا 41             57.9: ساله40تا 31           19.7: ساله30تا20:             سن

  %17.8: سال 20از بیشتر   % 11.2: سال20-16 %  32.2:  سال15-11  % 31: لسا10-5   %7.9: سال 5 از کمتر : سابقه
  

  سازه ابزار سنجشروایی  -1-4
ه اسـت کـه در نهایـت دقـت از     شـد  گیري، سعی دن ابزار اندازهساخته بو دلیل محقق در این تحقیق به

در این راستا پس از سـنجش روایـی محتـوا و صـوري     . دشوپایایی آن اطمینان حاصل روایی، اعتبار و 
ز بـا اسـتفاده از روش   نامه به روش دلفی، پس از گردآوري اطلاعات میـدانی، روایـی سـازه نی ـ    پرسش

   .شود می هاي حاصل از آن ارائه گیري قرار گرفت که در ادامه یافته زهتحلیل عاملی تأییدي مورد اندا

  روایی سازه سرمایه فکري  -1-1-4
گیري روایی سازه، روش تحلیل عاملی تأییدي است کـه بـه    هاي معتبر علمی براي اندازه یکی از روش

بار عاملی معرف همبستگی . پردازد ها و عوامل می اي از شاخص روابط بین مجموعهبرآورد بار عاملی و 
تأییـد یـا رد   . شـود  ها با عامل مربوطه است و مانند هـر گونـه همبسـتگی دیگـر تفسـیر مـی       شاخص

در صـورتی رابطـه   . گیـرد  صـورت مـی  ) T-value(معناداري بارهاي عاملی با توجه به اعداد معناداري 
باشـد کـه    -2تـر از   و یـا کوچـک  2 تر از که مقدار تی آن بزرگ) 05/0در سطح خطاي (شود  تائید می

هایی که  پاول کلاین معتقد است که شاخص. ترتیب رابطه معنادار مثبت و معنادار منفی خواهد بود به
دهنده ضـعیف بـودن    باشد نشان 2تر از قدر مطلق  کوچکآنها T و یا آماره  3/0بارعاملی آنها کمتر از

   .شوند گیري حذف می شاخص بوده و از مدل اندازه آن
دهد و بـه ایـن    گانه سرمایه فکري را نشان می نتایج تحلیل عاملی تأییدي مربوط به ابعاد سه 3جدول

پردازد که آیا در این تحقیق سه بعد انسانی، ساختاري و مشتري براي سنجش سرمایه فکري  نکته می
  . هاي مناسبی هستند سازه/ ابعاد
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  نتایج تحلیل عاملی تأییدي ابعادسرمایه فکري -3جدول
  خطاي استاندارد  عاملی بار Tآماره   سطح معنی داري  ابعاد  موضوع

سرمایه هاي 
  فکري

  0.31  0.83  15.32  0.01  سرمایه انسانی
  0.32  0.83  15.20  0.01  سرمایه ساختاري

  0.38  0.79  14.22  0.01  سرمایه مشتري
  

دهد، نتایج حاکی از این است که همه ابعاد سرمایه فکري از مقـادیر   نشان می 3گونه که جدول  همان
t عـاملی بـین سـرمایه فکـري و ابعـاد سـرمایه انسـانی،         مقادیر بار. و بارعاملی قابل قبولی برخودارند

ناسـبی بـراي   مشتري و ساختاري گویاي این مطلب است که در بانک ملی شهر قم این ابعاد، ابعـاد م 
در سنجش سرمایه فکري بانـک ملـی شـهر قـم، سـرمایه انسـانی و       . باشند سنجش سرمایه فکري می

در رتبه بعـدي   79/0عاملی  در رتبه اول و سرمایه مشتري با بار 83/0عاملی  ساختاري هر کدام با بار
  .گیرد اهمیت قرار می

  روایی سازه فرایند یادگیري سازمانی -2-1-4
نتـایج  . نیز چهار مرحله اصلی فرایند یادگیري سازمانی بررسـی و تحلیـل خواهـد شـد    در این قسمت 

هـاي مربـوط بـه فراینـد      دهد که تمـامی شـاخص   نشان می 4تحلیل عاملی تأییدي مندرج در جدول
و بار عاملی مورد قبولی برخودارنـد و بـراي سـنجش فراینـد یـادگیري       tیادگیري سازمانی از مقادیر 

این جدول رابطه بین ابعاد چهارگانـه یـا فراینـدهاي    . شوند ي مناسبی محسوب میها سازمانی شاخص
  .  دهد فرعی یادگیري با مفهوم کلی فرایند یادگیري سازمانی را نشان می

  

  نتایج تحلیل عاملی تأییدي ابعاد فرایند یادگیري سازمانی - 4جدول
  خطاي استاندارد  بار عاملی  Tماره آ  سطح معنی داري  مولفه هاي فرایند یادگیري سازمانی  ردیف

  0.38  0.79  12.95  0.001  سازي دانش نهادینه  1
  0.41  0.77  8.37  0.001  اکتساب اطلاعات  2
  0.45  0.74  12.03  0.001  تعبیر و تفسیر اطلاعات  3
  0.55  0.67  10.67  0.001  گیري اطلاعاتکار به  4
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دلیـل   ابعاد فراینـد یـادگیري سـازمانی بـه    گر این واقعیت است که همه  بیان 4نتایج مندرج در جدول
سازي دانش با بـار   بر اساس مقادیر این جدول، بعد نهادینه. شوند شان از مدل سنجش حذف نمی قوت

عـات بـا بـار    کـارگیري اطلا  بیشترین تأثیر را بر فرایند یادگیري سازمانی دارد و بعـد بـه   79/0عاملی 
  .گیرد ن نظر در رتبه آخر قرار میاز ای 67/0عاملی 

  روایی سازه عملکرد سازمانی  -3-1-4
در این پژوهش براي مفهوم عملکرد سازمانی بانک ملی قم دو بعد اصلی مالی و دانشی در نظر گرفتـه  

بانـک ملـی قـم    تناسب ابعاد مالی و دانشی را با مفهوم عملکـرد سـازمانی    5جدول شماره . شده است
  . دهد نشان می

  نتایج تحلیل عاملی تأییدي ابعاد عملکرد سازمانی -5جدول
  خطاي استاندارد  بارعاملی  Tآماره   داري سطح معنی  ابعاد  موضوع

  
  عملکرد سازمانی

  0.33  0.82  8.37  0.001  عملکرد دانشی
  0.66  0.58  9.33  0.001  عملکرد مالی

  
دهد که هر دو بعد عملکرد مالی و عملکـرد دانشـی ابعـاد مناسـبی      مینشان  5نتایج مندرج در جدول

بـر اسـاس مقـادیر بارعـاملی     . شـوند  براي سنجش عملکرد سازمانی جامعه مورد مطالعه محسوب مـی 
توان گفت که در سنجش عملکرد سازمانی، عملکرد دانشـی نسـبت بـه عملکـرد مـالی از اهمیـت        می

  .بیشتري برخوردار است

  هاي پژوهش رضیهآزمون ف -2-4
هاي منـدرج   بر اساس داده. دهد ها را نشان می هاي مربوط به آزمون فرضیه اي از یافته خلاصه 6جدول

). فرضـیه اول (در این جدول،  متغیر سرمایه فکري بر عملکرد سـازمانی بانـک ملـی قـم مـؤثر اسـت       
تـأثیر   ها حاکی از آن است که سرمایه فکري بر یادگیري سازمانی بانک ملی شـهر قـم   چنین یافته هم

تأثیرمثبـت و  ). 96/0= ضـریب مسـیر  (باشـد   و این تأثیر بسـیار زیـاد مـی   ) فرضیه دوم(مستقیم دارد 
فرضـیه  (دار یادگیري سازمانی بر عملکرد سازمانی بانک ملی شهر قم نیز مورد تأیید قرار گرفت  معنی
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رد بانـک ملـی شـهر    ازسوي دیگر تأیید تأثیر سرمایه فکري از طریق یادگیري سازمانی بر عملک). سوم
  ).فرضیه اهم(هاي مهم این تحقیق است  قم نیز یکی دیگر از یافته

  

  نتیجه آزمون فرضیات پژوهش براساس مدل معادلات ساختاري -6جدول
  نتیجه آزمون  سطح معناداري  Tآماره   ضریب مسیر  فرضیه ها

تأثیر مثبت سرمایه ): H1(فرضیه اول
  فکري بر عملکرد سازمانی

46/0  2.42  0.01  
 H1تائید

تأثیر مستقیم سرمایه ):H2(فرضیه دوم
  فکري بر یادگیري سازمانی

96/0  13.06  0.01  
 H2تائید 

تأثیرمثبت یادگیري ): H3(فرضیه سوم
  برعملکرد سازمانی

33/0  19/2  0.01  
 H3تائید 

تأثیر سرمایه فکري بر عملکرد :فرضیه اهم
  از طریق یادگیري سازمان

96/0  06/30  0.01  
  فرضیه اهمتائید 

33/0  19/2  0.01  
  

توان گفت که دو عامل سـرمایه فکـري و یـادگیري     می 6هاي مندرج در جدول بر اساس خلاصه یافته
سازمانی عوامل مهمی هستند که عملکرد سازمانی اعم از عملکرد مالی و دانشی را در بانک ملـی قـم   

تـأثیر   در این میان تأثیر سرمایه فکري بر عملکـرد سـازمانی بیشـتر از   . دهند تحت تأثیر خود قرار می
هـایی کـه دارد،    نکته جالب توجه این که سرمایه فکري با توجه به ویژگی. باشد یادگیري سازمانی می

 2طور کـه در نمـودار شـماره    البته همان. دهد فرایند یادگیري سازمانی را به شدت تحت تأثیر قرار می
لکرد سازمانی، به طـور  نشان داده شده است متغیر سرمایه فکري علاوه بر تأثیر مستقیم خود روي عم

  . باشد غیرمستقیم نیز از طریق فرایند یادگیري سازمانی بر عملکرد بانک ملی قم تأثیرگذار می

  آزمون الگوي پژوهشی -3-4
در این مقاله براي سنجش برازش الگوي مفهومی پژوهش از روش مدل معـادلات سـاختاري اسـتفاده    

در این نمودار، میزان روابـط علـّی بـین    . دهد ا نشان مینتیجه آزمون الگو ر 2نمودار شماره. شده است
چنـین میـزان    هم. متغیرهاي مکنون سرمایه فکري، یادگیري سازمانی و عملکرد نشان داده شده است

  .   ها مشخص شده است هر یک از متغیرهاي مکنون بالاي فلش) ابعاد(بارعاملی متغیرهاي مشهود 
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  نتیجه آزمون برازش الگوي مفهومی -2نمودار
  

هاي ترسیم شده در  در این مقاله علاوه بر مقادیر ضرایب مسیر و بارهاي عاملی مندرج در بالاي فلش
لازم به . گیري شده است هاي مهم برازش الگوي مفهومی نیز اندازه ، تعدادي از شاخص2نمودار شماره

تواننـد بـراي    هاي برازندگی وجود دارند که می یادآوري است که مجموعه وسیعی از معیارها و شاخص
یک محقق باید از معیارهاي مختلفـی بـراي قضـاوت در    . گیري کل الگو مورد استفاده قرارگیرند اندازه

طور قطعی بـراي آزمـون مـدل،     زیرا شاخص واحدي وجود نداردکه بهمورد برازش مدل استفاده کند، 
سـنجش بـرازش الگـوي    بر این اساس در اینجا به چند شاخص مهم . مورد قضاوت و ارزیابی قرارگیرد

  ).7جدول (شود  گیري قرار گرفته است، اشاره می مفهومی که در این پژوهش مورد اندازه
  

  ارزیابی برازش کلی الگوي مفهومی پژوهش -7جدول
  هاي برازش الگوي مفهومی شاخص  ها مقادیر محاسبه شده شاخص  ها مقادیر قابل قبول شاخص

-  65.74  CHI SQUARE  
- 24 DF 

CHI SQUARE/DF<3  2.73  CHI SQUARE/DF 

RMSEA=0.8 0.080 RMSEA 

GFI > 0.90 0.94 GFI 

AGFI > 0.90 0.90 AGFI 

  

79/0 

83/0 

58/0 

82/0 

83/0 
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96/0 
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دهنـده بـرازش مناسـب و     ها نشان شود، مقادیر تمامی شاخص مشاهده می )7(طور که در جدول همان
هـاي گـردآوري    خوانی الگوي مفهومی با داده بنابراین، هم. باشد قابل قبول الگوي مفهومی پژوهش می

الگـوي بـرازش یافتـه پـژوهش، میـزان تـأثیر مسـتقیم و غیرمسـتقیم         . شود شده مورد تائید واقع می
  ).8جدول(دهد را نشان مییرهاي اصلی پژوهش متغ

  

  کلی متغیرها بر عملکرد سازمانی بانک ملی قم غیرمستقیم و تأثیرمستقیم، -8جدول
  تأثیر کلی  تأثیر غیرمستقیم  تأثیر مستقیم  نام متغیر

  0.77  0.31  0.46  سرمایه هاي فکري
  0.33  -  0.33  یادگیري سازمانی

  
ادگیري سـازمانی از تأثیرگـذاري   بـا متغیـر ی ـ  متغیر سـرمایه فکـري در مقایسـه    ، )8(بر طبق جدول 

مراتب بیشتري بر عملکرد سازمانی بانک ملی شهر قم برخوردار است کـه حـاکی از اهمیـت بسـیار      به
متغیر سرمایه فکري ضمن تـأثیر مسـتقیم   . باشد زیاد مقوله سرمایه فکري در جامعه مورد مطالعه می

بـالاتر اسـت،   ) 33/0(ي سـازمانی  یزان تأثیر یـادگیر که در مقایسه با م) 46/0(روي عملکرد سازمانی 
روي عملکـرد   31/0نیـز بـه میـزان    ) یادگیري سـازمانی (طور غیرمستقیم و از طریق متغیر میانجی  به

است کـه رقمـی    77/0تأثیر کلی سرمایه فکري بر عملکرد سازمانی به میزان . گذارد سازمانی تأثیر می
توان گفت که اگر چه تأثیر مسـتقیم سـرمایه فکـري بـر عملکـرد       این باره می در. باشد می قابل توجه

 96/0است، اما تأثیر همین متغیـر بـر فرآینـد یـادگیري سـازمانی بـه میـزان        46/0سازمانی به میزان 
ي باشد؛ یعنی شدت تأثیر سرمایه فکري بر عملکرد سازمانی از طریق متغیر میانجی فرایند یـادگیر  می

عبارت دیگر، سرمایه فکري تلاش دارد از طریق تحقق و بهبود فرایند  به. تسازمانی نیز قابل توجه اس
یادگیري سازمانی در سازمان مورد مطالعه، بـه طـور غیرمسـتقیم نیـز روي عملکـرد سـازمانی تـأثیر        

این مطلب حاکی از این نکته است که متغیر یادگیري سازمانی، میزان تأثیر سرمایه فکري بـر  . بگذارد
بیان  به. گردد وبی بین این متغیرها میافزایی بسیار خ کند و منجر به هم نی را تعدیل میعملکرد سازما

توان گفت که مدیران بانک ملی شهر قـم جهـت بهبـود عملکـرد سـازمانی ضـمن تقویـت،         دیگر، می
گذاري روي سرمایه فکري و استفاده ازآنها باید روي متغیر فرایند یادگیري سازمانی از طریـق   سرمایه

  .تایج حاصل از بهبود وضع سرمایه فکري و استفاده از آن نیز تمرکز داشته باشندن
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  گیري  بحث و نتیجه -5
طورکه بیان شد هدف این مقاله تعیین میزان تأثیر سرمایه فکري بر عملکرد سازمانی بـا توجـه    همان

هـاي   س از بررسـی به این منظور پ ـ. باشد به فرآیند یادگیري سازمانی در شعب بانک ملی شهر قم می
چنین متغیر عملکرد سـازمانی   دهنده آن و هم انجام شده، ابتدا موضوع سرمایه فکري و اجزاي تشکیل

 ایـن . و فرآیند یادگیري سازمانی مورد مطالعه قرارگرفت و سپس به روابط بین متغیرها پرداخته شـد 
هـاي   مفهومی پـژوهش بـا داده  آیا الگوي «که  دنبال پاسخ به دوسؤال اصلی بود؛ نخست این پژوهش به

آیـا ارتقـاي سـرمایه فکـري بـر یـادگیري       «کـه   و دوم ایـن » تناسب دارد؟ گردآوري شده سازگاري و
  »سازمانی و عملکرد سازمانی بانک ملی شهر قم تأثیر دارد؟

هـاي   در پاسخ به پرسش اول با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي مشخص شد که تمام ابعاد و شـاخص 
هاي  غیر سرمایه فکري، عملکرد سازمانی و یادگیري سازمانی به جز چهار شاخص از شاخصهر سه مت

سپس با اسـتفاده از تحلیـل انجـام شـده بـه آزمـون الگـوي        . گیرند سرمایه فکري مورد تأیید قرار می
هاي متفاوت، برازش آن مـورد   وسیله شاخص اختاري اقدام شد و بهمفهومی بر اساس مدل معادلات س

  . قرار گرفت و به این سؤال پاسخ مثبت داده شد تأیید
دست آمده و با استفاده از ضرایب مسیر بین متغیرها کـه   سخ به پرسش دوم بر اساس نتایج بهبراي پا

شـود کـه سـرمایه فکـري روي عملکـرد       نشان داده شده است، نتیجـه گرفتـه مـی    2در نمودار شماره
تـأثیر یـادگیري سـازمانی بـر     . نک ملی قم مـؤثر اسـت  چنین روي یادگیري سازمانی با سازمانی و هم

است که سـرمایه فکـري بـیش از      اما نکته قابل توجه این. عملکرد سازمانی نیز مورد تأیید قرار گرفت
چنـین بررسـی    هـم . فرآیند یادگیري سازمانی بر عملکـرد سـازمانی بانـک ملـی قـم  تأثیرگذاراسـت      

ضریب = 0.96(سرمایه فکري بر فرآیند یادگیري سازمانی  هاي پژوهش نشان داد که تأثیرگذاري یافته
  .باشد می) ضریب مسیر =0.46(بسیار بیشتر از تأثیر آن بر عملکرد سازمانی ) مسیر

توان بیان کرد کـه توسـعه و بهبـود وضـعیت سـرمایه فکـري و ابعـاد         دست آمده می با توجه نتایج به
ري در سازمان بر توسعه و تحقق فرآینـد یـادگیري   گانه آن یعنی سرمایه انسانی، ساختاري و مشت سه

سـمت سـازمان    یند یـادگیري در سـازمان و حرکـت بـه    سازمانی تأثیرگذار است و توسعه و بهبود فرآ
سازمان براي بهبود عملکـرد  . تواند تا حد زیادي بر بهبود عملکرد سازمانی اثرگذار باشد یادگیرنده می

براي تقویت سرمایه فکري و ابعاد آن  باید ی با عملکرد برتر میسازمان مالی و دانشی خود و رسیدن به
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گـذاري   سـرمایه . هاي لازم براي تحقق فرآیند یادگیري سازمانی تـلاش کنـد   و محیا کردن زیرساخت
هاي مختلف تخصصی و عمـومی   سازمان در توسعه سرمایه انسانی از طریق آموزش کارکنان در زمینه

شـگر، بهبـود سـرمایه مشـتري از طریـق بهبـود فرآینـدهاي ارتباطـات و         و تبدیل آنها به کارکنان دان
تعاملات میان کارکنان و مدیران در داخل و خارج سازمان و بهبود سرمایه ساختاري از طریـق ایجـاد   
فرهنگ و جوي که یادگیري و کار گروهی و تیمی را در سازمان تشویق کند، همگی موجب توسـعه و  

چه بانک ملی قم بخواهد توسعه سرمایه فکري و تحقق فرایند یـادگیري   نچنا. شود بهبود عملکرد می
هاي کارکنان  سازمانی را در  تسهیل کند، باید در زمینه سرمایه انسانی به طراحی چارچوب شایستگی

ریزي توسعه آنها مبتنـی بـر شایسـتگی     هاي آنان و برنامه ها و توانایی ، مهارت و مدیران در ابعاد دانش
پروري براي کارکنـان کلیـدي سـازمان مبـادرت      چنین به طراحی و استقرار نظام جانشین هم. بپردازد

کارگیري به موقع  منظور به و تشویق فکرهاي برتر کارکنان به علاوه به طراحی سیستم حمایت به. کند
مایه شـود در زمینـه ارتقـاي سـر     به سازمان پیشنهاد مـی . آنها در فرآیندهاي عملیاتی سازمان بپردازد

مبتنـی بـر آن    ساختاري به افزایش کارایی منابع انسانی، تجهیزات سـازمان و طراحـی نظـام تشـویق    
سمت سازمان یادگیرنده بپردارد و به حذف قوانین و مقررات دسـت و پـاگیر،    جهت حرکت سازمان به

در سـالاري   نمنظـور کـاهش سـطح دیـوا     سلسله مراتب پیچیده و طـولانی بـه   هاي کاري زائد و روش
هـاي تشـویقی و    منظور ایجاد یک فرهنگ حمـایتی از طریـق طراحـی سیسـتم     به. سازمان اقدام کند

بع انسـانی سـازمان تلاشـی مضـاعف     ، یادگیري و توسعه منـا  انگیزشی براي تقویت خلاقیت و نوآوري
  .عمل آورد به

ریـزي بهبـود    ریـزي و برنامـه   بـه طـرح  ) ارتبـاطی (بانک ملی قم باید درجهت ارتقاي سرمایه مشتري 
گذاران پرداخته و به کارکنـان خـود در زمینـه بازارهـاي هـدف و نـوع        ارتباطات با مشتریان و سرمایه

ریـزي بـا    چنین به انتشار بازخور مشتریان در سراسر سازمان و برنامـه  رسانی کند و هم مشتریان اطلاع
بـه فرآینـد یـادگیري سـازمانی     گردد کـه   به سازمان پیشنهاد می. استفاده از این بازخور مبادرت کند

هـاي لازم آموزشـی در جهـت فرآینـد کسـب دانـش از        توجه ویژه نموده و با فراهم آوردن زیرساخت
تقویت و حمایـت مرکـز آمـوزش و    . بیرون و درون سازمان براي کارکنان تلاش مضاعفی را انجام دهد

آموزشی که امکانات برگزاري آن در هاي  سپاري دوره تحقیقات بانک ملی ایران و نیز توجه به امر برون
شـود کـه سـازمان بـا انجـام       چنین توصیه مـی  هم. تواند مؤثر واقع شود درون سازمان وجود ندارد، می
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اندیشی، حل مشارکتی مسائل، گردش شغلی و آموزش ضمن خدمت، فرآیند  اموري چون جلسات هم
عنـوان یکـی از منـابع اصـلی      را به کنان در دانش ضمنی یکدیگرشدن کار سازي دانش و سهیم نهادینه

توانند با مستندسازي و تهیه کتب، جـزوات   مدیران با کمک کارکنان می. دانش سازمانی تسهیل نماید
  .افزارهاي آموزش کاربردي در انجام هر چه بهتر فرایند یادگیري در سازمان مساعدت نمایند و نرم

تـوان بـه ابـزار     ه داشـت کـه از جملـه آن مـی    همرا هایی نیز براي محققان به محدودیتپژوهش حاضر 
پس از آزمـون اعتبـار و    ساخته است که اي محقق نامه ابزار این پژوهش پرسش. گیري اشاره کرد اندازه

چنین در این پژوهش میزان سرمایه فکـري و تـأثیر آن بـر عملکـرد      هم. گرفته شده است کار روایی، به
بانک ملی شهر قـم مـورد سـنجش قرارگرفتـه اسـت کـه       سازمانی و یادگیري سازمانی تنها در شعب 

پـذیري   بـراي افـزایش تعمـیم   . کند هاي کل استان را با محدودیت مواجه می پذیري آن به بانک تعمیم
تنها نتایج . ها انجام شود هاي ملی دیگر استان شود چنین پژوهشی در بانک نتایج پژوهش پیشنهاد می

تـري از   توانـد مـا را بـه شـناخت جـامع      دیگر است که مـی با یکها  یقات و مقایسه نتایج آنچنین تحق
گران آینده پیشـنهاد   این، به پژوهشبنابر. عه در سطح کل کشور برساندوضعیت متغیرهاي مورد مطال

هـاي دیگـر همـت     گویی به دو پرسش زیر در امتـداد پـژوهش حاضـر در سـازمان     شود براي پاسخ می
ارتقا و تقویت سرمایه فکري و تحقق فرایند یادگیري سـازمانی   موانع و مشکلات مربوط به) 1: گمارند

چه عـواملی باعـث تقویـت سـرمایه     ) 2هاي دولتی و غیردولتی کدام است؟  در بانک ملی و سایر بانک
 ـ        فکري و انجام موفقیت هـاي دولتـی و    کآمیـز فراینـد یـادگیري سـازمانی در بانـک ملـی و سـایر بان

  شود؟ غیردولتی می
  

هانوشتپی  
 -1 Intellectual Capital 
 -2 Organizational Learning 
 -3 Sowart 
 -4 Hall 
 -5 Human Capital 
 -6 Customer Capital 
 -7 Structural  Capital 
 -8 Huber 
 -9 Slater & Narver 
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