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هاي  بررسي رابطه بين سرمايه
فكري با كيفيت خدمات دولتي 
در سازمان امور اقتصادي و 
  دارايي استان كرمان

  
  
  

  پور امين نيك
   سنجر سلاجقه
  محمدرضا حيدريان شهربابكي

  
 07/11/1389: دريافت
  09/05/1390: پذيرش

  .روز نزد پديدآوران بوده است 5مقاله براي اصلاح به مدت 

  چكيده
ها را با تغييرات سريع در دنياي كنوني، سازمان

اما در عين حال،. مشكلات مختلفي مواجه كرده است
هاي موفقي نيز وجود دارند كه با ابزارهاي مديريتي سازمان

هاي ايجاد شده، به نفع خود و فناوري جديد، از فرصت
.سرمايه فكري يكي از ابزارهاي مذكور است. كنند استفاده مي

ها با شناخت بهتر اجزاي سرمايه فكر و همچنين سازمان
توانند تدوين راهكارهايي براي تقويت و پرورش آنها مي

اي ايجاد تأثير مثبت بر ادراك مشتري از كيفيت خدماتبر
هاي مهمي عرضه شده و در نهايت، سودآوري بيشتر، فعاليت

از اين رو، هدف پژوهش حاضر، تعيين رابطه بين. انجام دهند
هاي فكري با كيفيت خدمات دولتي در سازمان امور سرمايه

پژوهش حاضر، از نوع. اقتصادي و دارايي كرمان است
توصيفي و همبستگي است كه با روش پيمايش انجام شده

جامعه آماري، همه كاركنان سازمان امور اقتصادي و. است
گيري در اين نمونه. هستند 1389دارايي استان كرمان در سال 

نفر 240پژوهش، با روش حداكثر خطا انجام شده است و 
آمار ها، از روش به منظور تجزيه و تحليل داده. انتخاب شدند

همچنين دو. توصيفي و استنباطي استفاده شده است
ها مورد استفاده قرار گرفته آوري داده پرسشنامه براي جمع

دهند كه بين متغير هاي پژوهش نشان مي يافته. است
هاي فكري با كيفيت خدمات دولتي، رابطه معنادار سرمايه

  .وجود دارد
  
تاري، سرمايهسرمايه انساني، سرمايه ساخ :هاكليدواژه

  مشتري، كيفيت، خدمت

Management & Development Process
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هاي فكري با كيفيت خدمات  بررسي رابطه بين سرمايه
  دولتي در سازمان امور اقتصادي و دارايي

  استان كرمان
  
  

  1پور امين نيك
  2سنجر سلاجقه
  3محمدرضا حيدريان شهربابكي

  مقدمه
، موضوع جديدي است كه به لحاظ نظري، در چند سال اخير در 4سرمايه فكري

اما از آنجايي كه منبعي باارزش براي كشورها و . سطح جهاني مطرح شده است
شود، به سرعت در حال تبديل شدن به شاخص  ها محسوب مي سازمان
ها  ترين منابع شركت د، يكي از باارزشاين منبع نامشهو. يافتگي كشورها است توسعه

رو، اكنون ضرورت  از اين. و سرمايه مهم در رشد كارآفريني محسوب شده است
توسعه و مديريت سرمايه فكري، به الزامي جدي در سطح كلان ملي و حوزه كسب 
و كار تبديل گرديده و با حركت به سمت اقتصاد دانش پايه، به تغيير پارادايم حاكم 

توان شاهد پيدايش اقتصاد  صاد صنعتي منجر شده است، به طوري كه ميدر اقت
زنجيردار و همكاران، (بود كه بنيان آن بر سرمايه فكري مبتني است  5مبتني بر دانش

به تعبيري ساده، شايد بتوان سرمايه فكري را بسته دانشي تشكيل شده از ). 1: 1387
، الگوهاي رفتاري، قابليت، مجموعه منابع نامشهود و پنهان، اصول، فرهنگ

دولتـي ازمديريت  كارشناس ارشد. 1
  آزاد اسلامي واحد كرماندانشگاه 

Nikpour2003@yahoo.com 
يكارشناس ـاستاديار و مـدير گـروه   . 2

و دكتـرا مـديريت دانشـگاه آزادارشد 
  اسلامي واحد كرمان

كارشناس ارشد مديريت دولتـي از. 3
  دانشگاه آزاد اسلامي واحد كرمان

 m.rezaheydarian@yahoo.com 

4. Intellectual Capital 

5. Knowledge-Based Economic 
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هاي منتج از دانش محسوب  ها، ساختارها، ارتباطات، فرايندها و پردازش شايستگي
گيري اقتصاد  هاي ذهني استوار است و با شكل بنيان دانش بر پايه برداشت. كرد

آلات  دانشي، دانش در مقايسه با ساير عوامل توليد مانند زمين و سرمايه و ماشين
ت بيشتري دارد، به طوري كه در اين نوع اقتصاد، دانش مهمترين عامل اولوي... و

: 2002و همكاران،  2ستارمن(شود  ها محسوب مي و مزيت رقابتي سازمان 1توليد
هاي دانش مذكور اين است كه نامشهود، غيرقابل لمس و  يكي از ويژگي). 130

در گذشته، . استگيري آن بسيار دشوار گذاري و اندازه غيرمحسوس است و ارزش
هاي حسابداري قادر بودند ارزش و اندازه عوامل توليد ها با استفاده از روش سازمان

 3هاي حسابداري، كارايياما اكنون اين روش. خود را به طور كامل محاسبه كنند
در اقتصاد دانشي، موفقيت ). 335: 2000و همكاران،  4سوليوان(لازم را ندارند 

هاي نامشهود منوط است و براي اينكه اين دارايي 5ي مديريتها به تواناي سازمان
گيري و  هاي يادشده را مديريت كرد، ابتدا بايد آنها را شناسايي و اندازه بتوان دارايي

  ).320: 2000و همكاران،  6سانچز(مديريت كرد 
به . هاي سازماني نياز استبا ورود به اقتصاد دانش، به مدل جديدي از دارايي

  :توان به دو دسته كلي تقسيم كردهاي سازماني را ميلي، داراييطور ك
شوند كه تقريباً هاي فيزيكي و مالي را شامل ميدارايي: 7هاي مشهوددارايي) 1

ها تحت اصول اين دارايي. گرددها منعكس ميبه طور كامل در ترازنامه شركت
  .يابد آنها، ارزششان كاهش ميكنند، يعني با استفاده بيشتر از اقتصاد كميابي عمل مي

. شوند ها نيز به دو دسته كلي تقسيم مياين دارايي: 8هاي نامشهوددارايي) 2
نامشهودي كه با قانون حمايت شده و عنوان مالكيت معنوي به هاي دارايي) الف

هاي  ها، علائم و نشانهآنها داده شده است و حق امتيازها، حق نشرها، معافيت
ساير ) ب. شوندبرخي از موارد آن در ترازنامه منعكس مي. شودتجاري را شامل مي

حت اصول اقتصاد شود كه تهاي فكري را شامل ميهاي نامشهود، سرمايه دارايي
شود و  شان كاسته نمييعني با استفاده بيشتر از آنها، از ارزش. كنندفراواني عمل مي

  ).260: 2002و همكاران،  9تايلز(گردند معمولاً در ترازنامه منعكس نمي
ها و پتانسيل آنها در هوش، مهارت، بينش(سرمايه فكري، تركيبي از سرمايه انساني 

آوري شده توسط مشتريان، فرايندها، پايگاه سرمايه جمع(اختاري و سرمايه س) سازمان
  ) .1: 1387زنجيردار و همكاران، (است ) هاي اطلاعاتيهاي تجاري و نظامها، نامداده

1. Production 
2. Seetharaman 
3. Efficiency 

4. Sullivan 

5. Management 

6. San chez 

7. Evident Finances 

8. Hidden Finances 

9. Tayles 
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اكنون، . هستند 1هاي فكري، يكي از عوامل مؤثر دركيفيت خدماتسرمايه
خدمات، بخش مهمي از هايي كه عرضه هاي خدماتي يا آن دسته از سازمان سازمان

دهد، در جستجوي ايجاد نظامي براي برقراري ارتباط ميان فعاليت آنها را تشكيل مي
هاي مديريت منابع انساني و عملكرد مورد انتظار كاركنان خدماتي، به  سياست

منظور ايجاد تأثير مثبت بر ادراك مشتري از كيفيت خدمات عرضه شده و در نتيجه 
هاي مختلف، وجود ارتباط زيرا در پژوهش. لي سازمان هستندهاي ما بهبود ستاده

هاي مالي  ميان ادراك مثبت مشتري از كيفيت خدمات عرضه شده و بهبود شاخص
هاي فكري، يكي از علاوه بر اين، مفهوم جديد سرمايه. سازمان تأييد شده است

يان از مهمترين مفاهيم مورد توجه پژوهشگران سازماني است كه بر ادراك مشتر
ها با شناخت بهتر توان گفت كه سازمانبنابراين، مي. گذاردكيفيت خدمات تأثير مي

هاي فكري و ايجاد راهكارهايي براي تقويت و پرورش هاي مختلف سرمايه بخش
توانند به منظور تأثير مثبت بر ادراك مشتري از كيفيت خدمات عرضه شده  آنها مي

  .هاي مهمي انجام دهنداليتبيشتر، فع 2و در نهايت، سودآوري
هاي  بدين ترتيب، پرسش اصلي پژوهش حاضر اين است كه آيا بين سرمايه

فكري و كيفيت خدمات در سازمان امور اقتصادي و دارايي كرمان رابطه وجود دارد 
  يا خير؟

و كيفيت خدمات  3آيا بين سرمايه انساني) 1: اند ازهاي فرعي نيز عبارتپرسش
آيا بين ) 2ن امور اقتصادي و دارايي كرمان رابطه وجود دارد؟، دولتي در سازما
و كيفيت خدمات دولتي در سازمان امور اقتصادي و دارايي  4سرمايه ساختاري

و كيفيت خدمات دولتي در  5آيا بين سرمايه مشتري) 3كرمان رابطه وجود دارد؟، و 
  سازمان امور اقتصادي و دارايي كرمان رابطه وجود دارد؟

  پيشينه پژوهش
مطالعه اكتشافي و : هاي فكريسرمايه"پژوهشي را با عنوان ) 1998( 6بونتيس
. است در كشور كانادا انجام داده "هاي فكريهاي سرمايهها و سنجهبررسي مدل

هاي فكري، روابط متقابلي هاي اين پژوهش نشان داد كه بين اجزاي سرمايه يافته
وجود دارد و هر سه سرمايه انساني، ساختاري و مشتري، بر عملكرد تجاري اثر 

در بخش  7در پژوهش ديگري كه بوزبورا). 75: 1998بونتيس، (مطلوبي دارند 

1. Services Quality 
2. Profit 
3. Human Capital 

4. Strucher Capital 

5. Customer Capital 

6. Bontis 

7. Bozbura 
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سرمايه انساني و مشتري، بر  صنعت تركيه انجام داده است، مشخص شد هر دو
علاوه بر اين، بين سرمايه . اندها اثر مثبت داشتهارزش دفتري و بازاري شركت

  .مشتري و انساني رابطه قوي وجود داشته است
رابطه ميان كيفيت "با انجام پژوهشي درباره ) 2003( 1چاكراوارتي و همكارانش

هاي  دريافتند كه از بين مؤلفه "هاي آمريكاخدمات و رفتار ترك مشتريان در بانك
مربوط به كيفيت خدمات، پاسخگويي، همدلي و قابليت اعتبار، با تمايل مشتريان به 

همچنين در پژوهش مذكور، مشخص شد . داري دارندترك بانك، رابطه منفي معني
درصد كاهش تمايل به ترك  15/0درصد افزايش در پاسخگويي، منجر به  1كه 

درصد كاهش تمايل به  22/0درصد افزايش در همدلي، موجب  شود، يك بانك مي
درصد 29/0ترك بانك و در نهايت، يك درصد افزايش در قابليت اعتبار، منجر به 

دهند كه  به طور كلي، مقادير مذكور نشان مي. شودكاهش تمايل به ترك بانك مي
ه است افزايش هر يك از اين موارد فوق، با گرايش كمتر به ترك بانك همرا

  ).130: 2003چاكراوارتي، (
ارتباط بين كيفيت خدمات و وفاداري "در پژوهشي درباره ) 2002( 2كاروانا

نتيجه گرفت كه رضايت مشتري، در اثر كيفيت  "هاي مالتخدمت در بانك
در حقيقت، كيفيت خدمات از . خدمات بر وفاداري خدمت، نقش ميانجي دارد

علاوه بر اين، نتايج اين . گذارددمت تأثير ميطريق رضايت مشتري، بر وفاداري خ
پژوهش نشان داد كه كيفيت خدمات، يك ورودي مهم رضايت مشتري محسوب 

  ).818: 2002كاروانا، (شود  مي
 "كيفيت در صنعت خدماتي عربستان"در پژوهشي با عنوان ) 2000( 3جان دي

دومين ويژگي . اس ايمني در تعاملات، مهمترين ويژگي استنتيجه گرفت كه احس
كاركنان "شد و عبارت ، مربوط مي"كاركنان بايستي منظم باشند"مهم به عبارت 

بندي  ترين ويژگي رتبه اهميت ، كم"بايستي به مشتريان توجه شخصي نشان بدهند
قلبي به نشان دادن علاقه "ترين ويژگي به عبارت اهميتشد و پس از آن، كم

در اين پژوهش، بالاترين نمره كيفيت خدمات به تسهيلات . مربوط بود "مشتري
نشان ". فيزيكي و دومين نمره بالاتر به ويژگي ساعات كاري مناسب داده شده است

جان دي، (نيز كمترين نمره كيفيت خدمات را داشته است  "توجه ويژه به مشتريان
2000.(  

1. Chakravarty 
2. Caruan 
3. Jannadi 
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  روش پژوهش -2
صيفي و از نوع همبستگي است و براي تعيين ضريب پژوهش حاضر، تو
اين پژوهش را . هاي اسپيرمن و پيرسون استفاده شده استهمبستگي، از آزمون

  .است) يابيزمينه( 1روش انجام پژوهش، پيمايش. توان ميداني محسوب كرد مي
جامعه آماري پژوهش، همه كاركنان امور اقتصاد و دارايي و اداره كل امور 

. نفر است 514شود كه تعداد آنها شامل مي 88-89ي استان كرمان را در سالماليات
مورد محاسبه  240در اين پژوهش، حجم نمونه با استفاده از روش حداكثر خطا، 

  .گرديد
n=Z/(d)=()2/(*)=  

هاي مورد نياز در پژوهش حاضر، از دو پرسشنامه آوري دادهبه منظور جمع
  . استفاده شده است

پرسشنامه الف، پرسشنامه سرمايه فكري كاركنان است كه نوزده پرسش را 
هاي سرمايه انساني، ساختاري، و هاي فكري را با مؤلفهشود و سرمايهشامل مي
هاي مربوط  پرسشتعداد . كاركنان به اين پرسشنامه پاسخ دادند. سنجندمشتري مي

  . بيان شده است) 1(هاي سرمايه فكري در جدول ¬به هر يك از مؤلفه
  

  هاي مربوط به آنهاي سرمايه فكري و پرسشمؤلفه): 1(جدول 
  ها تعداد پرسش شماره پرسش معكوس هاشماره پرسش هاي سرمايه فكري مؤلفه  رديف

  10 -- 10الي1 انسانيسرمايه   1
  4  --  14الي  11  سرمايه ساختاري  2
  5  --  19الي  15  مشتريسرمايه   3

  هاي محققيافته: منبع
  

وسه پرسش و پرسشنامه ب، پرسشنامه كيفيت خدمات دولتي است كه بيست
اين پرسشنامه به ارباب رجوع . شودهفت مؤلفه كيفيت خدمات دولتي را شامل مي

هاي كيفيت  مربوط به هر يك از مؤلفههاي تعداد پرسش. هر كارمند داده شده است
 Survey .1  .بيان شده است) 2(خدمات دولتي در جدول 
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  هاي مربوط به آنهاي كيفيت خدمات دولتي و پرسشمؤلفه): 2(جدول 

ها شماره پرسش  دولتي خدماتكيفيت هاي  مؤلفه رديف
شماره پرسش 

  معكوس
 ها تعداد پرسش

  2  --  2الي  1  خدمتعرضه رعايت عدالت در   1

2  
اربابهاياحترام قائل شدن به نظر

  رجوع
  2  --  4الي  3

  2  --  7الي  5 خدمتعرضهپذيري درانعطاف 3
  4  --  11الي  8 خدمتعرضهفضايييزيبا 4

5  
رساني به ارباباطلاعشفافيت و

  رجوع
  5  --  16الي  12

  3  --  19الي  17 درستي خدماتصحت و 6
  3  --  23الي  20 خدمتعرضهسرعت در 7

  هاي محققيافته: منبع
  

به منظور تعيين روايي پرسشنامه سرمايه فكري، از ): اعتبار محتوايي( 1روايي
روايي پرسشنامه ). نظرهاي متخصصان(روش اعتبار محتوايي استفاده شده است 

پرسشنامه كيفيت خدمات دولتي قبلاً در . محاسبه گرديد/. 80سرمايه فكري 
براي تعيين روايي، به پرسشنامه . ه قرار گرفته استهاي ديگري مورد استفادپژوهش

شود كه پرسشنامه كيفيت خدمات دولتي توسط پژوهشگران ديگر استناد مي
  .، مأخذ است83/92سيستاني با روايي

به  3ها با استفاده از روش آزمون و آزمون مجددپايايي اين پرسشنامه: 2پايايي
  . محاسبه شد 0.97و  0.94ترتيب 

توزيع فراواني، درصد (ها، از روش آمار توصيفي تجزيه و تحليل داده به منظور
استفاده ) محاسبه همبستگي اسپيرمن و پيرسون(و از روش آمار استنباطي ) فراواني

  .، تجزيه و تحليل شدSPSSافزار ها پس از ورود به رايانه با نرمداده. شده است

  هاي پژوهشيافته
  شناختيتوزيع فراواني پاسخگويان بر اساس متغيرهاي جمعيت) الف

شناختي ، توزيع فراواني پاسخگويان بر اساس متغيرهاي جمعيت)3(در جدول 

1. Validity 

2. Reliability 

3. Test-Retest 
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دهندگان دهد كه مردان، بيشتر پاسخ، نشان مي)3(هاي جدول داده. بيان شده است
بيشتر . سال سن دارند 40تا  31دهندگان، ز پاسخحدود نيمي ا. دهندرا تشكيل مي

دهندگان، استخدام رسمي هستند و بيشتر از نيمي از آنها مدرك از نيمي از پاسخ
  . ليسانس دارند

  
  شناختيتوزيع فراواني پاسخگويان بر اساس متغيرهاي جمعيت): 3(جدول 

 درصد معتبر درصد فراوانيگيري شاخص اندازه متغير

 جنسيت

  70 8/68 165 مرد
  30 2/29 70 زن
   2 5 پاسخبي

  100 100 240 جمع

 گروه سني

  21 4/20 49 31كمتر از
49 1/47 113 ساله40تا31

  30 2/29 70 41بيشتر از
   3/3 8 پاسخبي

  240100 100 جمع

 نوع استخدامي

  150 5/62 69رسمي
  57 8/23 26پيماني
  4 3/3 8 قراردادي
1 4/0 1 غيره

   10 24 پاسخبي
  100 100 240 جمع

 تحصيلات

  462/19 20 ديپلم و زير ديپلم
  11 8/10 26 فوق ديپلم
  61 6/59 143 ليسانس

  8 5/7 18فوق ليسانس و بالاتر
   9/2 7 پاسخبي

  100 100 240 جمع

  هاي محققيافته: منبع
  



 پور و سنجر سلاجقه و محمدرضا حيدريان امين نيك/  ...هاي بررسي رابطه بين سرمايه

 1390بهار / 75شماره / فرايند مديريت و توسعه                                         ١١٩

 

  فكري  و متغير وابستههاي سرمايه همبستگي ميان مؤلفه) ب
هاي سرمايه فكري و ، همبستگي اسپرمن و پيرسون ميان مؤلفه)4(در جدول 

هاي مطرح شده را درباره هاي جدول فوق، فرضيهداده. متغير وابسته بيان شده است
  .كنند هاي سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي تأييد ميمقياسرابطه بين خرده

  
  ي ميان متغيرهاي مستقل و متغير وابستهسنجش همبستگ): 4(جدول 

  فراواني  متغير وابسته  متغير مستقل
  پيرسون  اسپيرمن
  ) sig( ضريب همبستگي ) sig( ضريب همبستگي

  سرمايه فكري
خدماتكيفيت

 دولتي
240  234/0  

از كمتر
001/0  

  001/0از  كمتر  219/0

  انسانيسرمايه 
خدماتكيفيت

 دولتي
240 170/0008/0  178/0  008/0  

سرمايه
  ساختاري

خدماتكيفيت
 دولتي

240 316/0  
از كمتر
001/0  

261/0001/0از  كمتر  

 مشتريسرمايه 
خدماتكيفيت

 دولتي
240 148/0021/0  132/0  021/0  

  هاي محققيافته: منبع

  هاي پژوهشبررسي فرضيه

  فرضيه اصلي
امور اقتصادي و  هاي فكري و كيفيت خدمات دولتي در سازمانبين سرمايه -

  .دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود دارد
، مقدار همبستگي اسپرمن و پيرسون، به ترتيب )4(با توجه به اطلاعات جدول 

دار معني 0.001داري است و هر دو همبستگي، در سطح معني 219/0و  234/0
ت دولتي در سازمان امور هاي فكري و كيفيت خدمايعني بين سرمايه. هستند

اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان، رابطه وجود دارد و با 
هاي فكري و توجه به مثبت بودن مقادير همبستگي اسپرمن و پيرسون، بين سرمايه

  .كيفيت خدمات دولتي، رابطه مثبت وجود دارد
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  هاي فرعي فرضيه
مات دولتي در سازمان امور اقتصادي و بين سرمايه انساني و كيفيت خد -

  .دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود دارد
شود، مقدار همبستگي اسپرمن و ملاحظه مي) 4(همان طور كه در جدول 

داري  است و هر دو همبستگي در سطح معني 178/0و  170/0پيرسون، به ترتيب 
سرمايه انساني و كيفيت خدمات دولتي در  يعني بين. دار هستند، معني0.008

سازمان امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان، رابطه وجود 
دارد و با توجه به مثبت بودن مقادير همبستگي اسپرمن و پيرسون، بين سرمايه 

  .انساني و كيفيت خدمات دولتي رابطه مثبت وجود دارد
و كيفيت خدمات دولتي در سازمان امور اقتصادي و بين سرمايه ساختاري  -

  .دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود دارد
، مقدار همبستگي اسپرمن و پيرسون، به )4(با توجه به اطلاعات جدول شماره 

، 0.001داري است و هر دو همبستگي در سطح معني 261/0و  316/0ترتيب 
ني بين سرمايه ساختاري و كيفيت خدمات دولتي در سازمان يع. دار هستند معني

امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود دارد و با 
توجه به مثبت بودن مقادير همبستگي اسپرمن و پيرسون، بين سرمايه ساختاري و 

  . كيفيت خدمات دولتي رابطه مثبت وجود دارد
مشتري و كيفيت خدمات دولتي در سازمان امور اقتصادي و بين سرمايه  -

  .دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود دارد
شود، مقدار همبستگي اسپرمن و ملاحظه مي) 4(همان طور كه در جدول 

داري  است و هر دو همبستگي در سطح معني 132/0و  148/0پيرسون، به ترتيب 
يعني بين سرمايه مشتري و كيفيت خدمات دولتي در . هستند دار، معني0.021

سازمان امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان رابطه وجود 
دارد و با توجه به مثبت بودن مقادير همبستگي اسپرمن و پيرسون، بين سرمايه 

  .مشتري و كيفيت خدمات دولتي رابطه مثبت وجود دارد
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سنجش همبستگي سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي با توجه به متغيرهاي ): 5(جدول 
  شناختيجمعيت

 فراواني گيري شاخص اندازه  متغيرها
  پيرسون  اسپيرمن

  ) sig(  ضريب همبستگي ) sig(ضريب همبستگي

  جنسيت
 001/0كمتراز   313/0 001/0كمتراز   327/0  165 مرد

  040/0  239/0 040/0  246/0 70 زن

  سني گروه
  125/0  221/0  125/0  222/0  49 31كمتر از 

  001/0  296/0 001/0  303/0 113 ساله40تا31
  007/0  355/0 007/0  322/0 70 41بيشتر از

 نوع استخدامي
  150 359/0  001/0 440/0  001/0رسمي
  57 323/0  014/0 310/0  014/0پيماني
  588/0  -255/0 588/0  -228/0 8 قراردادي

  تحصيلات

  46502/0001/0 544/0  001/0 ديپلم و زيرديپلم
  477/0  202/0 477/0  146/0 26 فوق ديپلم
  016/0  151/0 016/0  201/0 143 ليسانس

  764/0  012/0 764/0  076/0 18فوق ليسانس و بالاتر

  هاي محققيافته: منبع
  

بين دو متغير، براي ، مقدار ضريب همبستگي اسپيرمن )5(طبق اطلاعات جدول 
مثبت بودن ضريب همبستگي، بيانگر . است 246/0و براي زنان  327/0مردان 

وجود رابطه مستقيم بين دو متغير سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي در دو 
  .همچنين ميزان رابطه در كارمندان مرد بيشتر است. گروه مردان و زنان است

سال،  31متغير براي كارمندان كمتر از  مقدار ضريب همبستگي اسپيرمن بين دو
سال،  40و براي كارمندان بيش از  303/0سال،  40تا  31و  براي كارمندان  222/0
مثبت بودن ضريب همبستگي، بيانگر وجود رابطه مستقيم بين دو . است 322/0

با توجه به اينكه . هاي مختلف استمتغير سرمايه و كيفيت خدمات دولتي در گروه
P- سال،  40سال و بيش از  40تا  31دار آزمون، فقط براي دو گروه كارمندان مق

است، پس بين سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي در سازمان  05/0كمتر از 
تا  31امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي كرمان در دو گروه كارمندان 
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مقدار آزمون براي كارمندان  -P اما. سال، بستگي وجود دارد 40سال و بيش از  40
بنابراين بين سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي . است 125/0سال  31كمتر از 

سال، در سازمان امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور  31براي كارمندان كمتر از 
  .مالياتي استان كرمان بستگي وجود ندارد

و  359/0براي كارمندان رسمي  مقدار ضريب همبستگي اسپيرمن بين دو متغير
مثبت بودن . است -228/0و براي كارمندان قراردادي  323/0براي كارمندان پيماني 

ضريب همبستگي براي كارمندان رسمي و پيماني، بيانگر وجود رابطه مستقيم بين 
منفي بودن ضريب . دو متغير سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي است

قراردادي، بيانگر وجود رابطه معكوس بين دو متغير همبستگي براي كارمندان 
همچنين ميزان رابطه بين دو متغير براي . سرمايه و كيفيت خدمات دولتي است

مقدار آزمون، فقط براي دو گروه  -Pبا توجه به اينكه . كارمندان رسمي بيشتراست
خدمات است، بين سرمايه فكري و كيفيت  05/0كارمندان رسمي و پيماني، كمتر از 

دولتي در دو گروه كارمندان رسمي و پيماني، در سازمان امور اقتصادي و دارايي و 
مقدار آزمون براي كارمندان  -Pاما . اداره كل امور مالياتي كرمان بستگي وجود دارد

بنابراين بين سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي براي . است 588/0قراردادي 
امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان  كارمندان قراردادي در سازمان

  .كرمان بستگي وجود ندارد
تر،  مقدار ضريب همبستگي اسپيرمن بين دو متغير براي كارمندان ديپلم و پايين

، و براي گروه 201/0، گروه كارشناسي 146/0، براي گروه كارداني 502/0
ن ضريب همبستگي، بيانگر وجود مثبت بود. است 076/0كارشناسي ارشد و بالاتر 

هاي  رابطه مستقيم بين دو متغير سرمايه فكري و كيفيت خدمات دولتي در گروه
مقدار آزمون فقط براي دو گروه از  -Pبا توجه به اينكه . مختلف تحصيلي است

 05/0تر و با تحصيلات كارشناسي، كمتر از كارمندان با تحصيلات ديپلم و پايين
فكري و كيفيت خدمات دولتي در دو گروه كارمندان با  است، بين سرمايه

تر و با تحصيلات كارشناسي، در سازمان امور اقتصادي و تحصيلات ديپلم و پايين
مقدار آزمون براي  -Pاما . دارايي و اداره كل امور مالياتي كرمان بستگي وجود دارد

ي ارشد و بالاتر، دو گروه كارمندان با تحصيلات كارداني و با تحصيلات كارشناس
بنابراين بين سرمايه فكري و كيفيت خدمات . است 764/0و  477/0به ترتيب 
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دولتي در دو گروه كارمندان با تحصيلات كارداني و با تحصيلات كارشناسي ارشد 
و بالاتر، در سازمان امور اقتصادي و دارايي و اداره كل امور مالياتي استان كرمان 

  .بستگي وجود ندارد

  گيريو نتيجهبحث 
هاي  هاي سرمايههاي پژوهش حاضر، وجود رابطه معنادار بين مؤلفهطبق يافته

هاي  ها با نتايج پژوهشاين يافته. فكري و كيفيت خدمات دولتي، تأييد شده است
  : شودمختلف مورد مقايسه و تحليل قرار گرفت كه نتيجه آن در ذيل بيان مي

ند كه بين سرمايه انساني و كيفيت خدمات دههاي پژوهش حاضر نشان مييافته
  . انطباق دارد) 2000(اين يافته با نتايج پژوهش بونتيس. دولتي رابطه وجود دارد

هاي  بررسي رابطه بين سرمايه"بونتيس و همكارانش، پژوهشي را با عنوان 
در بخش صنايع خدماتي و غيرخدماتي كشور مالزي  "فكري و كيفيت خدمات

هاي پژوهش مذكور نشان داد كه سرمايه انساني بر كيفيت خدمات افتهي. انجام دادند
  . درصد، تأثير داشته است 10تا  5و ادراك مشتري، حدود 

يافته ديگر پژوهش حاضر، درباره رابطه بين سرمايه ساختاري و كيفيت خدمات 
انطباق ) 1388(االله ميرغفوري و همكارش هاي پژوهش سيد حبيبدولتي، با يافته

  . اردد
بررسي و "االله ميرغفوري و همكارش در پژوهش خود با عنوانسيد حبيب

ها در بكارگيري مديريت دانش و نوآوري به منظور بهبود ارزيابي كارايي كتابخانه
هاي  كتابخانه: اي، مطالعه مورديدو مرحله DEAكيفيت خدمات با استفاده از مدل 

اند كه بين سرمايه ساختاري و گرفتهنتيجه  "عمومي و دانشگاهي شهرستان يزد
  .كيفيت خدمات دولتي، رابطه معناداري وجود دارد

يافته ديگر پژوهش حاضر درباره رابطه بين سرمايه مشتري و كيفيت خدمات 
  . انطباق دارد)  1990( 1هاي ريچلد و ساسردولتي، با يافته

هاي مشتري، بر كيفيت خدمات شكنيو ساسر نتيجه گرفتند كه پيمان ريچلد
) 2003( 3همچنين دالتون). 619: 2009و همكاران،  2تراسوراس(تأثير قوي دارد 

كنندگان خدمات يا محصولات، نيازهاي مشتريان را كند كه اگر عرضهبيان مي
اسوراس و همكاران، تر(توان وفاداري مشتريان را ملاحظه كرد برآورده كنند، مي

1. Riechheld and Sasser 

2. Trasorras 

3. Dalton 
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  پيشنهادهاي كاربردي پژوهش
آموزش گروه كاري و فنون ) 1: پيشنهادهاي پژوهش حاضر عبارت اند از

به كار گروهي  قدرداني و اعطاي پاداش)  2مربوط به آن در همه سطوح سازماني؛ 
رادي دقت در گزينش و استخدام اف) 3و استفاده از معيارهاي عملكردي گروهي؛ 

شناسايي آن دسته از فرايندهاي مهم كه ) 4هاي فني و گروهي دارند؛ كه مهارت
طراحي و تدوين مجدد فرايندهاي ) 5بيشترين ارزش را براي مشتريان دارند؛ 

به منظور ...) هزينه، زمان، كيفيت و(هاي فرايندها مذكور با هدف بهبود ويژگي
ساختارهاي پيشرفته و مدرن مانند  استفاده از) 6افزايش ارزش براي مشتريان؛ 

استفاده از ) 7هاي مختلف سازمان؛ در قسمت... اي و ساختارهاي گروهي، پروژه
اختصاص بودجه ) 8كند؛ هاي اطلاعاتي كه دستيابي به اطلاعات را تسهيل مي نظام

و زمان بيشتر به پژوهش و توسعه كاربردي و همكاري و تعامل نزديك با مراجع، 
استفاده از ) 9علمي و استفاده از تجربيات برتر رقباي داخلي و خارجي؛ محافل 

نظام پيشنهادها در داخل سازمان براي دريافت نظرهاي كاركنان و در خارج سازمان 
گيري مستمر ميزان شايستگي كاركنان و اندازه) 10براي دريافت نظرهاي مشتريان؛ 

گيري و  طراحي و ايجاد نظام اندازه) 11 هايي براي بهبود كاركنان؛استفاده از برنامه
گيري مستمر رضايت شغلي كاركنان اندازه) 12ارزيابي رضايت شغلي در سازمان؛ 

اتخاذ ) 13هاي مختلف زماني  و تجزيه و تحليل اين اطلاعات؛  در دوره
هايي بر اساس نتايج حاصل از تجزيه و تحليل اين اطلاعات براي رفع موانع  تصميم

مدار مناسب به كاركناني كه آموزش رفتار مشتري) 14ه رضايت شغلي؛ دستيابي ب
هاي سازمان در فرايند مشاركت همه بخش) 15ارتباط مستقيمي با مشتريان دارند؛ 

تماس و برقراري ارتباط با ) 16بازاريابي خدمات با استفاده از بازاريابي يكپارچه؛ 
مستمر از طريق ايجاد يك نظام مشتريان و اطلاع از ميزان رضايت آنها به طور 

  . گيري و ارزيابي رضايت مشتريان اندازه
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