
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1391 تابستان ، دهم، شماره شانزم پنجسال 

   135 -161صفحه  

  
كننده فرايند يادگيري در رابطه بين سرمايه فكري و  نقش تعديل

  عملكرد سازماني
  

  ∗∗∗زاده دكتر حسين ابراهيم     ∗∗حسين حبيبي بدرآبادي    ∗زاده االله قرباني دكتر وجه
  

 چكيده 
هـاي اقتـصادي      ها و تغييرات سريع و مهمي مواجه است كه فعاليـت            وكار با چالش      ماهيت كسب       امروزه
آوري اطلاعـات،     وقوع رويدادهايي مانند گسترش رقابت، پيشرفت فـن       . ها را دگرگون ساخته است      سازمان

ورت توجه به تغيير در ساختارهاي سازماني و تلاش همه جانبه واحدهاي اقتصادي براي احراز رتبه برتر، ضر  
هايي تنها بـا بـه        بقا و بالندگي در چنين محيط     . ناپذير كرده است    بهبود مستمر عملكرد سازماني را اجتناب     
هاي با عملكرد     پذير است كه لازمه آن رسيدن به ويژگي سازمان          دست آوردن عملكرد سازماني برتر امكان     

يكي ازعوامل مـؤثر بـر عملكـرد سـازماني،          . ستهاي تأثيرگذار بر عملكرد سازماني ا       برتر و توجه به مقوله    
دراين پـژوهش تـأثير متغيـر    . هاي فكري سازمان است كه در اين مقاله مورد بحث قرارگرفته است        سرمايه

رسـد كـه      مورد سنجش قرار گرفته است و در اين ميان به نظر مي           » عملكرد سازماني «بر  » سرمايه فكري «
دهد و به عنـوان متغيـر ميـانجي           ين دو متغير را تحت تأثير قرار مي       رابطه بين ا  » يادگيري سازماني «متغير  

 ملي شـهر قـم       جامعه آماري پژوهش، كليه مديران و كاركنان بخش سرپرستي و شعب بانك           . كند  عمل مي 
براي بررسي ابعاد متغيرهاي مـورد      . آوري شده است    نامه جمع   هاي پژوهش با استفاده از پرسش       بوده و داده  

هـاي پژوهـشي از روش        ش روايي سازه از روش تحليل عاملي تأييدي و براي آزمون فرضـيه            مطالعه و سنج  
ها حاكي از آن است كه تأثير مستقيم سرمايه فكـري بـر      يافته. مدل معادلات ساختاري استفاده شده است     

» ازمانيفرايند يادگيري س  «كننده    عملكرد سازماني چندان قوي نيست، اما اين متغير از طريق متغير تعديل           
چنين تأثيرگذاري سـرمايه فكـري بـر فراينـد يـادگيري       هم. تأثير قابل توجهي بر عملكرد بانك ملي دارد     

دهد كه فرايند يادگيري سازماني بر عملكرد بانك ملي           ها نشان مي    علاوه، يافته   به. سازماني تائيد شده است   
  . تأثيرمثبت و مستقيم دارد

  

  ادگيري سازماني، عملكرد سازمانيرآيند يف  سرمايه فكري،: كليدي هايهواژ

                                                 
 استاديار دانشگاه علامه طباطبايي -نويسنده مسؤول∗
 گاه علامه طباطباييكارشناس ارشد رشته مديريت دولتي، دانش ∗∗
 استاديار دانشگاه سيستان و بلوچستان ∗∗∗
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  مقدمه  -1
آوري، ماهيت كار نيز از سنتي و دستي به فكري                 امروزه به دليل گسترش و پيشرفت فن      

وكارهـا در سراسـر دنيـا تحـت فـشار             از طرف ديگر، همه كـسب     . و هوشي تبديل شده است    
از اين رو، بسياري از     . قرار دارند مستمر كاهش هزينه و افزايش ارزش قابل ارائه به مشتريان           

كارهايي هستند كه بتوانند از طريق ارائه خـدمات بـا كيفيـت،               ها به دنبال يافتن راه      سازمان
گويي سريع، از ساير رقبا متمايز شوند و به اثربخشي و كارائي              پذيري، نوآوري و پاسخ     انعطاف

تواننـد در دنيـاي       هـايي مـي     مانبسياري بر اين باورند كـه سـاز       . رسي پيدا كنند    بالاتر دست 
پررقابت امروزي به فعاليت و حيات خود ادامه دهند كه داراي عملكرد سازماني بهينه و برتر                

ها، از تهديدات به نفـع خـود سـود          نسبت به رقبا باشند و ضمن از استفاده مناسب از فرصت          
ازماني و عوامـل    س ـ  هـا را بـه دو دسـته عوامـل بـرون             عوامل مؤثر بر عملكرد سـازمان     . ببرند
سـازماني شـامل عوامـل اقتـصادي، اجتمـاعي،        عوامـل بـرون   . كنند  سازماني تقسيم مي    درون

هـايي چـون      سازماني در برگيرنـده مقولـه       سياسي، فرهنگي و حقوقي هستند و عوامل درون       
 و فرهنگ سازماني، ساختار، فنـاوري، راهبردهـا و فراينـد            1سرمايه اجتماعي، سرمايه فكري   

. ها بيش از پيش نمايـان اسـت         باشند كه نقش اين عوامل در سازمان         مي 2ازمانييادگيري س 
فراينـد  «و  » سـرمايه فكـري   «هدف اين مقاله مطالعه امكان و احتمال تأثيرگذاري دو عامل           

بانـك ملـي قـم      » عملكـرد « بـر    -سـازماني    به عنوان عوامل مهم درون     -» يادگيري سازماني 
  . شان نيز مطالعه خواهد شد  عوامل، ميزان تأثيرگذاريباشد و در صورت مؤثر بودن اين مي

هاي دانشي كه متعلق به يك سازمان است تعريف           اي از دارائي         سرمايه فكري را مجموعه   
شـود و وضـعيت سـازمان را در           هاي سـازمان مـي      كنند كه موجب افزايش ارزش سرمايه       مي

سـرمايه فكـري را دانـش مفيـد و           4سـوارت ). 2004 ، 3مـر (بخـشد     مقايسه با رقبا بهبود مي    
هـاي    هـا، حـق امتيـازات، مهـارت         آوري  داند كه شـامل فراينـدها، فـن         مستندسازي شده مي  

 .كاركنان، اطلاعات مربوط به مشتريان، عرضه كنندگان و سهامداران است
شـود،    داند كه به وسيله آن دانش محافظت مـي               سينكولا يادگيري سازماني را ابزاري مي     

تواننـد آن را بـه كارگيرنـد           كه افراد ديگر علاوه بر ايجادكنندگان دانـش نيـز مـي            به طوري 
)Sinkula,1994 .(            در تعريف ديگر، يادگيري سازماني ايجاد شرايطي در سازمان است كـه
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پذيرند و از آن به عنوان يك فراينـد   تك تك افراد آن شرايط و تغييرات به وجود آمده را مي       
تـوان   چگونه مـي «سؤال اصلي مقاله اين است كه     ). Stata,1989 (كنند  دائمي استقبال مي  

تأثير اين دو عامل را بر عملكرد سازماني مورد ارزيابي قرار داد و با استفاده از سرمايه فكري                  
  » و توسعه فرايند يادگيري در سازمان به سمت سازماني با عملكرد برتر گام برداشت؟

رد سازماني در شعبات بانك ملي شهر قم و با توجـه بـه                  با توجه به اهميت موضوع عملك     
نقش دو عامل سرمايه فكري و فرايند يادگيري در اين سازمان و احساس نيـاز بـه شـناخت                   
تأثير اين دو عامل در عملكـرد سـازمان مـورد مطالعـه، ايـن پـژوهش انجـام شـده اسـت و                        

يه فكـري چـه تـأثيري بـر         سـرما «نويسندگان مقاله به دنبال پاسخ به اين سؤال هستند كه           
بانك ملي شهر قم دارد؟ و فرايند يادگيري سازماني به چه           ) مالي و دانشي  (عملكرد سازماني   

  » دهد؟ ميزان اين رابطه را تحت تأثير قرار مي
     درادامه مقاله پس از بررسي اجمالي موضوع سرمايه فكري و اجزاي تشكيل دهنـده آن،               

هـاي مـرتبط بـا متغيرهـاي       يري سازماني، به بررسي شاخص    عملكرد سازماني و فرآيند يادگ    
هـاي اصـلي      شناسـي پـژوهش، يافتـه       به دنبال تـشريح روش    . شود  مورد مطالعه پرداخته مي   
گيري، مقاله با ارائـه       بحث و بررسي و نتيجه    از  شود و در نهايت پس        پژوهش توضيح داده مي   

  . رسد چند پيشنهاد عملي به پايان مي
 

   مباحث نظري-2
   سرمايه فكري-1-2

هاي مديريت، واژه سرمايه فكري بـه اشـكال گونـاگون تفـسير شـده                      در ادبيات و نوشته   
اسـت و اشـاره بـه ايـن         » دانش مفيد مستندسازي شـده    «است، اما معني پركاربرد اين واژه       

هـاي سـختِ منـدرج در ترازنامـه           واقعيت دارد كه يك سازمان، ارزشمندتر از مجموع دارائي        
هـاي    فرآينـدها، سيـستم   . دانش در اينجا بايد به مفهومي كاملاً وسيع تعبير شود         . استخود  

هاي كاركنان و فهرست مشتريان، همگي        هاي تجاري، مهارت    اطلاعات، محصولات جديد، نام   
 سرمايه فكـري شـامل تمـامي        ).138: 1384اولوه،  (توانند بخشي ازسرمايه فكري باشند        مي

هـاي مـالي      كند، ولـي در صـورت        براي سازمان ارزش توليد مي     محوري است كه    منابع دانش 
داشـتن  :  اسـت از  به بيان ديگر، سرمايه فكـري عبـارت  ) . Pablos, 2004(شود  وارد نمي

كننـده و نيـز       آوري سـازماني، ارتبـاط بـا مـشتري و عرضـه             دانش، به كارگيري تجربـه، فـن      
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 & Edvinson(كند  از آنِ شركت مياي كه يك مزيت رقابتي را در بازار  هاي حرفه توانايي
Malone,1997 .(  

مانند مارك يـا  (بندي شود  ها دسته سرمايه فكري ممكن است جزء دارائي 1     به نظر هال 
كـه    ماننـد ايـن   (يا به عنوان مهارت شناخته شود       ) ها  ، قراردادها و پايگاه داده     علامت تجاري 
ايـن سـرمايه يـك شـاخص كليـدي          ). دنـد گر چگونگي انجام دادن كـار را بل         كاركنان دانش 

عملكرد است كه بايد شناخته شود، حفاظت گردد و توسط كاركنان پرورش يابد، تا سازمان               
). UNI, 2001(بتواند در بازار پر تحول و متلاطم، عملكردش را حفظ كرده و بهبود بخشد 

مانند ايجاد سود، . كند ها تنوع ارزش سازماني زيادي را فراهم مي سرمايه فكري براي سازمان 
، نوآوري، وفاداري مشتري، كاهش هزينه، بهبـود        )سهم بازار، رهبري، شهرت   (تعيين راهبرد   

بسياري معتقدند كـه سـرمايه   ). Harrison & Sullivan, 2000(وري و موارد ديگر بهره
 ,Petty & Guthrie(فكري در تعيين ارزش سازمان و عملكـرد اقتـصادي آن موثراسـت    

اين دليل مديريت سرمايه فكري براي موفقيت بلندمدت يك سازمان بسيار مهم            به  ). 2000
هـاي برخـودار از مـديريت سـرمايه فكـري نـسبت بـه                 تشخيص داده شـده اسـت؛ سـازمان       

براي مفهوم سـرمايه  ). Brennan & Connell, 2000(شان عملكرد بهتري دارند  رقباي
ه اسـت كـه در زيـر بـه آنهـا اشـاره              هاي مختلف، اجزايي ذكـر شـد        فكري در متون و نوشته    

  : شود مي
  اجزاي سرمايه فكري-1-1-2

در خصوص عناصرتشكيل دهنده و اجزاي سرمايه فكري اظهار نظرهاي متعددي وجـود                  
يكـي از ايـن     . ها مورد استقبال بيشتري قرارگرفتـه اسـت         بندي  دارد كه برخي از اين تقسيم     

) ارتبـاطي (هاي انساني، ساختاري و مـشتري         مايهها، تقسيم سرمايه فكري به سر       بندي  دسته
  . گيرد است كه در ادامه مورد بحث قرار مي

  سرمايه انساني ) الف
در يـك   . ترين دارائي يك سازمان و منبع خلاقيت و نـوآوري اسـت              مهم 2     سرمايه انساني 

عملكـرد  ترين اجزايي است كه بـر   هاي دانشي ضمني كاركنان يكي از حياتي     سازمان، دارائي 
با اين وجود، تنها وجود دانش ضمني بـراي عملكـرد خـوب در              . سزايي دارد   سازمان تأثير به  

هدف، تبديل دانش ضمني كاركنان به دانش آشكار در تمامي سـطوح            . سازمان كافي نيست  

                                                 
1 -Hall 
2 -Human Capital 
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سـرمايه انـساني    . پذير خواهد بـود     اين ترتيب ايجاد ارزش در سازمان امكان        سازمان است، به  
هاي حـل     پذيري و توانايي    هاي رهبري، مخاطره    اي كاركنان، توانايي    ش حرفه حاصل جمع دان  

گر موجودي دانشي  به عبارت ديگر، سرمايه انساني نشان). Bozbura, 2004(مساله است 
سرمايه انساني تركيبـي از دانـش،       . افراد يك سازمان است كه در وجود كاركنان نهفته است         

شـان بـوده و دربردارنـده         راد سازمان بـراي انجـام وظـايف       مهارت، قدرت نوآوري و توانايي اف     
سرمايه انساني اسـاس سـرمايه   ). Bontis, 2001(ها، فرهنگ و فلسفه سازمان است  ارزش

هـاي    به عبارت ديگر، يك جزء اصلي و اوليه براي اجـراي فعاليـت            . دهد  فكري را تشكيل مي   
  . آيد سرمايه فكري به حساب مي

 سرمايه مشتري) ب
 به ارزش فعلي روابط سازمان با مشتريان و ارزش آتي اين روابط اطلاق    1رمايه مشتري      س

هاي بازاريابي و روابط مـشتريان        جوهر سرمايه مشتري در دانشي است كه در كانال        . شود  مي
دهد و منجر  نهفته است، يعني دانشي كه سازمان را از طريق تحول در ماهيت آن توسعه مي

نظران، سرمايه مـشتري را   بعضي از صاحب). Bontis, 2000(گردد  يبه پيشرفت سازمان م
اسـت   در اين ديدگاه، سرمايه ارتباطات عبارت   . اند  تحت عنوان سرمايه ارتباطات مطرح كرده     
كنندگان مواد اوليه، سهامداران و شـركايي     ، عرضه   از دانشي كه در روابط سازمان با مشتريان       

شركت خـدمات مـالي در      ( بنابر اظهار نظر شركت اسكانديا       .گون وجود دارد    با استراتژي هم  
. دهنـد  وجود مشتري، روابط مشتري و مشتريان بالقوه، سرمايه مشتري را تشكيل مي    ) سوئد

تعداد و ساختار مشتريان براي ارزش آتي سازمان حياتي است، زيـرا روابـط مـشتري اصـل                  
  .)Pablos, 2003(دهد  جريانات نقدي سازمان را تشكيل مي

رود كـه ارزش را در             سرمايه مشتري يكي از اجزاي اصلي سرمايه فكـري بـه شـمار مـي              
هاي بازاريابي و ارتباطي كه سازمان با رهبـران آن صـنعت و تجـارت دارد، جـاي داده                     كانال
هاي سرمايه فكري محسوب      كننده در فعاليت    سرمايه مشتري به عنوان پل و يا تسهيل       . است
ه از ملزومات اصلي و تعيين كننده تبديل سرمايه فكري به ارزش بـازار و            اين سرماي . شود  مي

بـدون سـرمايه مـشتري، ارزش بـازار و يـا عملكـرد              . در نتيجه عملكرد تجاري سازمان است     
سرمايه مشتري به طور مستقيم بـا عملكـرد         . تجاري سازمان قابل حصول و دستيابي نيست      

در دانشگاه ميشيگان، نشان داده است كه رضايت        تحقيقات انجام شده    . سازمان ارتباط دارد  

                                                 
1-Customer Capital 
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پذيري قيمت محصول را كم كـرده    تواند ارتباطات تجارت را حفظ كند و نوسان         مشتريان مي 
  ).Chen & Zhu, 2004(و پرستيژ سازمان را بهبود بخشد 

  سرمايه ساختاري) ج
هـا،    زار، پايگـاه داده   اف ـ  افزار، نـرم     را به عنوان سخت    1     ادوينسون و ملون سرمايه ساختاري    

وري  هاي سازمان كه حـامي بهـره   ساختار سازماني، حقوق انحصاري سازمان و تمامي توانايي    
از منظـري ديگـر،   ). Edvinsson & Malon,1997(كننـد   ، تعريـف مـي   كاركنان اسـت 

رونـد در سـازمان       سرمايه ساختاري چيزي است كه هنگامي كه كاركنان شب به خانـه مـي             
به عبارت ديگر، سـرمايه سـاختاري شـامل تمـام     ). Roos & Roos,1997 (ماند باقي مي
سرمايه ساختاري ). Engstrom,2003(هاي غيرانساني دانش در يك سازمان است        انباشته

شامل فرهنگ سـازمان، ساختارسـازماني، يـادگيري سـازماني، فرآينـد عمليـاتي و سيـستم          
  ه فكري، سـرمايه سـاختاري را سـتون        يكي ازصاحب نظران سرماي   . شود  اطلاعات سازمان مي  
به نظر او، اگر سازمان كاركناني بـا توانـايي بـالا،    . داند هاي يادگيرنده مي اصلي ايجاد سازمان  

هاي ضعيف داشته باشد، همين امر مـانع رسـيدن سـازمان بـه سـطح                  ها و رويه    ولي سيستم 
 كل و افزايش سود     درمقابل، يك ساختار قوي باعث كاهش هزينه      . بود خوب عملكرد خواهد  

  ). Bontis, 2003(وري سازماني خواهد شد  و بهره
   عملكرد سازماني-2-2

در .      عملكرد سازماني حاصل يا نتيجه فرآيندهاي اجرايي و تحقق اهداف سـازمان اسـت             
تعريفي ديگر، عملكرد سازماني عبارت اسـت از بـه نتيجـه رسـاندن وظـايفي كـه از طـرف                     

عملكـرد  ). Cascio,1989:205(انـساني گذاشـته شـده اسـت         سازمان بر عهـده نيـروي       
پـذيري و تعـالي توليـد اسـت و بـه هزينـه،                سازماني تقريبـاً شـامل تمـامي اهـداف رقابـت          

به علاوه، عملكرد سـازماني     . شود  پذيري، سرعت، قابليت اعتماد يا كيفيت مربوط مي         انعطاف
هاي كـل     تبط به موفقيت و فعاليت    توان به مثابه چتري تعريف كرد كه همه مفاهيم مر           را مي 

  . گيرد  را در بر مي سازمان
هـاي   انداز و مأموريت   هايي خاص از لحاظ چشم      هاي با عملكرد برتر داراي ويژگي            سازمان

سازمان، اهداف، تفكر راهبردي، رهبري، طراحي سـازمان، فنـاوري و فرآينـدهاي سـازماني               
هاي اصلي عملكرد توسط بيانيه مأموريت        رانه   پيش در يك سازمان با عملكرد برتر،     . باشند  مي

،   تـرين ويژگـي يـك سـازمان بـا عملكـرد برتـر               ترين و زيربنايي    يكي از مهم  . شود    تبيين مي 
                                                 

1- Structural  Capital 
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هـاي   هاي با عملكرد برتر، هـدف  و سازمان) Waal, 2005(انداز آن است  مأموريت و چشم
ها حـاكي از آن   پژوهش). Hardesty, 2003(كنند  گيري را تدوين مي روشن و قابل اندازه

خواهـد ببـرد و       داند كه سازمان را كجا مـي        است كه رهبري يك سازمان با عملكرد برتر، مي        
كننـد و بـه روشـني در          اطمينان دارد كه همه كاركنان جهت حركت سـازمان را درك مـي            

ــه ســوي هــدف    ــتاي حركــت ب ــازمان در راس ــه س ــستند   كمــك ب ــال ه ــر و فع ــا، درگي ه
)Harpest,2006( . هاي با عملكرد برتر، در نهايت سـادگي اسـت و تعـداد               ساختار سازمان

هـا تأكيـد    ايـن سـازمان  . آوري اندك اسـت   ها به طرز شگفت     گونه سازمان   هاي ارشد اين    مقام
در يك سازمان . آوري براي تأثيرگذاري راهبردي بر كسب وكار دارند     زيادي بر استفاده از فن    

هـاي محـوري     اتخاذ راهبرد همسو با مأموريت و تبيين ارزش       با عملكرد برتر، بيان مأموريت،    
كند، چرا كه فرآيندها نيز بايد كارآمد باشند تا بتـوان منـابع               سازمان، به تنهايي كفايت نمي    

اي را    هـا اهميـت ويـژه       اين قبيل سـازمان   . محدود را براي ايجاد ارزش مورد استفاده قرارداد       
ستند چـرا كـه ايجـاد ارزش بـراي مـشتري از راه بـه                براي فرآيند و مديريت فرآيند قائل ه      

  .شود كارگيري فرآيندهاي مؤثر و كارآمد حاصل مي
يابـد، بلكـه بـراي پـشتيباني از آن بايـد                   عملكرد بهينه و برتر به خودي خود تحقق نمي        

افـزايش  . ساختار، راهبرد و فرآيندهاي مختلف از جملـه فراينـد يـادگيري متناسـب گـردد               
تواند داراي اثر مستقيمي بـر        هاي كاركنان از طريق آموزش مستمر آنان مي          قابليت توانائي و 

توان گفت كه شايستگي سرمايه انساني بـا عملكـرد            چنين مي   نتايج مالي سازمان باشد و هم     
  ). Chen, 2004(سازمان رابطه مستقيمي دارد 

تـوان    عملكرد سازماني مي     با توجه به مرور پيشينه و ادبيات مفهوم سرمايه هاي فكري و   
  : گونه بيان كرد فرضيه اول پژوهش را اين

 فكري بانك ملـي شـهر قـم بـر عملكـرد سـازماني آن تـأثير مثبـت و                      سرمايه«: فرضيه اول 
  ».معناداري دارد

هاي با عملكرد برتر مشاهده شـده اسـت كـه يكـي از عوامـل                   سازمان       در بررسي ويژگي  
مايه فكـري و عملكـرد سـازماني تـأثير گذاشـته و بـه بهبـود                 مهمي كه روي روابط بين سر     

فرايند يادگيري سازماني است كه در ادامه اشاره مختـصري           شود  عملكرد سازماني منجر مي   
  .شود به آن مي
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   فرايند يادگيري سازماني-3-2
ان هاي مهم عامل انساني است و افراد قبل از ورود به سازم                  توان يادگيري يكي از ويژگي    

هايي است كه كاركنـان پـس از ورود بـه             ها و مهارت    گيرند، اما بحث بر سر دانش       نيز ياد مي  
موضـوع يـادگيري    . شـود   گيرند و از آن به عنوان يادگيري سازماني يـاد مـي             سازمان فرا مي  

سازماني عموماً با فرآيندهايي سر و كار دارد كه طي آن اطلاعات و دانش كاربردي به وجود                 
گـردد    شود و در سازمان نهادينه مـي        شود؛ تعبير و تفسير مي      ه اشتراك گذاشته مي   آيد؛ ب   مي

يـا سـليتر و     ) 1991(1 از منظـر بـسياري از نويـسندگان ماننـد هيـوبر            ).1387زاده ،   قرباني(
: ، يادگيري سازماني فرآيندي است كه از سه مرحله متفاوت تشكيل شده است            )1995(2نرور
كـه بـه گـردآوري و ارزيـابي اطلاعـات مربـوط بـه نيازهـا و                  اطلاعـات؛   ) توليد(كسب  ) الف

نـشر  ) هاي آنان اشاره دارد، ب ترجيحات مشتري و نيروهاي مؤثر در تقويت نيازها و خواسته  
و توزيع اطلاعات؛ فرآيندي كه طي آن اطلاعات مربوط به بازار در درون يك سازمان خـاص                 

دار  دي كـه طـي آن اطلاعـات معنـي        تعبيـر و تفـسير مـشترك؛ فرآين ـ       ) شود و ج    مبادله مي 
هاي موجـود در انتقـال اطلاعـات و توسـعه فهـم               شود، البته با در نظر گرفتن محدوديت        مي

بايـد  ). 2002 ، فرل وهيـورلي،      3هيولت(هاي مفهومي مشترك در بين افراد         مشترك و مدل  
د توجه داشت كه يادگيري سازماني يك وضعيت ثابت يا هدف محدود نيـست؛ بلكـه فرآين ـ               

هاي درون سازمان تـشويق       مستمر تطبيق با شرايط محيطي و تكامل است كه طي آن گروه           
بايراختـاروغلو و   (ها، دانش و اجماع در باره مقصد سازمان را توسعه دهند              شوند تا مهارت    مي

  ).2003، 4كوتانيز
ين هـا فرآينـدي متـشكل از چنـد               بنابرتعاريف ارائه شده، يادگيري سازماني در سـازمان       

براسـاس نظـر    . مرحله است كه سازمان با اجراي آن به سمت يادگيري حركـت خواهـدكرد             
توان چهـار مرحلـه اصـلي را بـراي فرآينـد يـادگيري           مي) 1جدول(پردازان    محققان و نظريه  

كنكاش محيط دروني و بيروني     : خلق اطلاعات /اكتساب) 1: اند از   سازماني برشمرد كه عبارت   
طلاعات مفيد براي سازمان و مرور نتايج عملكرد و تجربيات گذشته           و شناسايي و گردآوري ا    
توزيع و تبادل اطلاعات در بـين       : انتقال اطلاعات / تعبير و تفسير  ) 2و ايجاد اطلاعات جديد،     

بـه  ) 3هاي مختلف سازمان و تعبيـر و تفـسير اطلاعـات توسـط آنهـا،                  ها و بخش    افراد، گروه 
                                                 

1- Huber 
2 -Slater & Narver 
3 -Hult 
4 -Bayraktaroglu & Kutaniz 
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هـاي    كارگيري اطلاعات متناسب با شـرايط و نيازمنـدي        به  : ايجاد دانش / كارگيري اطلاعات 
سازمان؛ استفاده عملي از اطلاعات و بررسي نتايج رفتاري آن و توليد دانش جديد و افزودن                

عمـومي شـدن دانـش      : كردن دانـش    نهادينه) 4هاي فعلي دانش در سازمان و         آن به سيستم  
روزمره و تبديل دانـش نظـري بـه         هاي    جديد در سراسر سازمان و استفاده از آن در فعاليت         

 .)1387زاده،  قرباني(دانش عملي و كاربردي 
 

 )1387زاده،  قرباني(: منبع.  ديدگاه دانشمندان درباره مراحل يادگيري سازماني:1جدول 
  

  مرحله چهارم  مرحله سوم  مرحله دوم  مرحله اول  نام صاحب نظر
تعبيروتفسيراطلا  جمع آوري اطلاعات  )1984(دفت وويك

  اتع
استفاده عملي 

  ازاطلاعات
-------------  

شناسايي اطلاعات   )1991(هيوبر
  وايجاددانش جديد

مبادله وپخش 
  دانش 

افزودن دانش 
جديدبه سيستم 

  فعلي دانش

تبديل دانش نظري 
  به دانش عملي

  -------------  تعبيروتفسيرمشترك  توزيع اطلاعات  كسب اطلاعات  )1994(سليترونرور
به كارگيري   اكتساب اطلاعات  )1995(ينوناكاوتاكئوچ

  دانش
  -------------  انتقال دانش

  نهادينه كردن  انسجام بخشي  وتفسير تعبير  آگاه شدن  )1991(كراسن 
شناسايي يا خلق   )2001(پاولوفسكي

  اطلاعات جديد
توزيع وتبادل 

  دانش
اصلاح وانسجام 

  دانش
  به كارگيري دانش

   

توان به    ري سازماني و تعاريف آن فرضيه دوم پژوهش را مي               پس از بررسي فرايند يادگي    
  .اين شرح مطرح كرد

سرمايه فكري بر فرآيند يادگيري سازماني در بانك ملي شهر قم تأثير مثبت و              «: فرضيه دوم 
  » .گذارد داري مي معني

هـاي سـازمان يادگيرنـده     از آنجا كه تحقق فرآيند يادگيري سازماني و رسيدن به ويژگي     
ه بهبود عملكرد سازماني و رسيدن به سـازماني بـا عملكـرد برتـر اسـت، فرضـيه سـوم                     لازم

  : شود پژوهش به شرح زير بيان مي
فرآيند يادگيري سازماني بر عملكرد سازماني در بانـك ملـي شـهر قـم تـأثير                 «: فرضيه سوم 

  » .گذارد داري مي مثبت و معني
توان فرضيه چهـارم      اشاره واقع شد، مي   گانه كه مورد      هاي فرعي سه    اما با توجه به فرضيه    

  : را كه همان فرضيه اصلي تحقيق است به شرح زير بيان كرد
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سرمايه فكري از طريق فرآيند يادگيري سازماني بر عملكرد سازماني بانـك            «: فرضيه چهارم 
  .گذارد داري مي ملي شهر قم تأثير مثبت و معني

  

  چارچوب نظري تحقيق -3
نظري پيشين و مرور مفاهيم مورد مطالعه دراين مقاله، الگوي زير بـه                   بر مبناي مطالب    

  ).1شكل(شود  عنوان الگوي پيشنهادي پژوهش ترسيم مي
  
  

 
 
                                                                                                  

                                                                                               
                                                                        

                                        
  
  
  

  )پيشنهادي نويسندگان مقاله( الگوي مفهومي پژوهش :1شكل 
  

، الگوي پيشنهادي مقالـه داراي سـه مفهـوم اصـلي            دهد   نشان مي  1گونه كه شكل         همان
اسـت؛ مفهـوم سـرمايه      » فرآيند يادگيري سازماني  «و  » عملكرد سازماني «،  »سرمايه فكري «

باشد و مفهوم عملكرد سازماني  فكري داراي سه جزء سرمايه انساني، ساختاري و مشتري مي
دبيات، فرض مقالـه بـر ايـن        بر اساس مرور ا   . داراي دو برساخته عملكرد مالي و دانشي است       

مفهوم فرايند يـادگيري  . است كه متغير سرمايه فكري روي عملكرد سازماني تأثيرگذار است         
سازماني از چهار برساخته اكتساب اطلاعات، تعبير و تفسير اطلاعات، به كارگيري اطلاعـات              

بـين دو   سازي اطلاعات تشكيل شده است؛ اين مفهوم بـه عنـوان متغيـر ميـانجي                  و نهادينه 
 . كند گرفته و رابطه بين آنها را تعديل مي متغير سرمايه فكري و عملكرد سازماني قرار

            

H١

H٢

H٣
 سرمايه ساختاري

 سرمايه مشتري

 سرمايه انساني

سرمايه 
 فكري

يادگيري
 سازماني

 اكتساب اطلاعات

 تعبيروتفسير

 به كارگيري

 نهادينه سازي

عملكرد
 سازماني

مالي عملكرد  

 عملكرد دانشي
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 شناسي پژوهش  روش -4
اين مقاله حاصل پژوهشي است كـه از نظـر هـدف، كـاربردي و از نظـر روش توصـيفي                     

داره امـور   جامعه آماري اين پژوهش شـامل كليـه مـديران و كارمنـدان ا             . باشد  پيمايشي مي 
بانك ملي شـهر قـم اسـت        ) بخش صفي (و مديران و كارمندان شعب      ) بخش ستادي (شعب  

)650 =N .(   نفر از آحاد جامعه، به عنوان نمونه آماري پژوهش انتخاب شـدند و              242تعداد 
  . گيري تصادفي سيستماتيك اقدام به گردآوري اطلاعات شد به روش نمونه

 سـؤال بـراي سـنجش سـرمايه         26بـود كـه     ) ويهگ(سؤال  54نامه پژوهش شامل      پرسش
 سؤال نيز براي سنجش     8سؤال براي ارزيابي اقدامات فرآيند يادگيري سازماني و          20فكري،  

 بعـد   3سؤالات مربوط به سرمايه فكري بـر اسـاس          . عملكرد سازماني در نظرگرفته شده بود     
چنـين سـؤالات      هم. سرمايه انساني، سرمايه ساختاري و سرمايه مشتري طراحي شده بودند         

خلـق اطلاعـات، تعبيـر و    /  مرحلـه اكتـساب   4مرتبط با فرآيند يادگيري سازماني بر اسـاس         
ايجاد دانش و نهادينه كردن دانش و سؤالات        / انتقال اطلاعات، به كارگيري اطلاعات    / تفسير

) دانـشي ( بعـد عملكـرد مـالي و عملكـرد غيرمـالي             2مربوط به عملكرد سازماني بر اسـاس        
  . ي شده بودندطراح

 تن از استادان و خبرگان حوزه مـديريت بـه           15براي اطمينان از روايي محتوا از نظرات        
روش دلفي بهره گرفته شد و روايي سازه ابزار سنجش نيز بـا روش تحليـل عـاملي تأييـدي                

)CFA ( نامـه از روش      به منظور تعيين پايايي سؤالات پرسـش      . گيري قرار گرفت    مورد اندازه
نامه استفاده شد و مقدار ضريب آلفـاي كرونبـاخ بـراي هـر                زگاري دروني پرسش  سنجش سا 

گيري قرار گرفت؛ مقدار ضريب ياد شده براي سـؤالات سـرمايه    دسته از سؤالات، مورد اندازه   
 و در نهايـت بـراي       93/0يادگيري سازماني برابر با      ، براي سؤالات فرايند   93/0فكري برابر با    

  . به دست آمد85/0 برابر با سؤالات عملكرد سازماني
گونه كه گفته شد، براي سنجش روايي سـازه از تحليـل عـاملي تأييـدي و بـراي                      همان

بـا  . اسـتفاده گرديـد   ) SEM(هاي پژوهش از روش مدل معادلات سـاختاري           آزمون فرضيه 
استفاده از مدل معادلات ساختاري، از يك طرف ميزان برازش الگوي مفهـومي پـژوهش بـا                 

تـأثير متغيرهـا بـر      (هـاي پـژوهش       هاي مورد نظر و از طرف ديگـر فرضـيه            و شاخص  ها  داده
هايي كـه بـراي سـنجش بـرازش الگـوي             اهم شاخص . گيري قرار گرفت    مورد اندازه ) يكديگر

، )شـاخص نيكـويي بـرازش    (GFI: مفهومي پژوهش مورد استفاده قرارگرفت، عبارت بـود از  
AGFI)      شـاخص تعـديل يافتـه نيكـويي بـرازش ( و RMSEA)    ريـشه خطـاي ميـانگين
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لازم به يادآوري است كه الگويي از برازش مناسب برخودار اسـت كـه در               ). مجذورات تقريب 
چنين الگوهايي كه ميـزان   هم.  بيشتر باشد90/0 از AGFI و  GFIهاي  آن ميزان شاخص

RMSEA  يا كمتر باشد الگوهاي مناسب و اگـر ميـزان  05/0 آنها برابر RMSEA   آنهـا 
 آنهـا   RMSEA باشد الگوهاي قابل قبولي هستند و الگوهايي كه ميزان 08/0و 05/0ين ب

  ).1387، هومن ، 1388كلانتري ، ( يا بيشتر باشد برازش ضعيفي دارند 1
  

  هاي پژوهش  يافته-5
 بـه اختـصار نـشان       2شناختي نمونه آماري پژوهش در جدول شماره        هاي جمعيت   ويژگي
طلاعات مندرج در اين جدول، اكثريت قريب به اتفاق عناصـر نمونـه             مطابق با ا  . اندداده شده 
چيـزي حـدود   . بيش از پنجاه درصد كاركنان داراي مدرك تحصيلي ديپلم بودند      . مرد بودند 

از احـاد نمونـه داراي سـابقه        % 63از آنان در طبقه سني زير چهل سال قرار داشتند و            % 78
  . سال بودند15 تا 5كاري بين 

  

  شناختي نمونه آماري هاي جمعيت گيويژ: 2جدول
  

  %3/98:  مرد %                  7/1: زن :          جنسيت
  %3/1:  كارشناسي ارشد%   3/28: كارشناسي%   16: فوق ديپلم %    40/54: ديپلم:      تحصيلات

  %4/22:  ساله50تا 41             9/57: ساله40تا 31           7/19: ساله30تا20:            سن
  %     2/11: سال20-16%   2/32:  سال15-11%   31: سال10-5%    9/7: سال5كمتراز:      سابقه كار

  %8/17:  سال20                                                                                               بيشتراز
  

   روايي سازه ابزار سنجش-1-5
گيري، سعي محققان بر ايـن بـوده    ساخته بودن ابزار اندازه  اين تحقيق به دليل محقق         در

در ايـن  . است كه در نهايت دقت از روايي و اعتبار و نيز پايـايي آن اطمينـان حاصـل كننـد              
نامه بـه روش دلفـي، پـس از گـردآوري             راستا پس از سنجش روايي محتوا و صوري پرسش        

گيـري     نيز با استفاده از روش تحليل عاملي تأييدي مورد اندازه          اطلاعات ميداني، روايي سازه   
       .شود هاي حاصل از آن پرداخته مي قرار گرفت كه در ادامه به يافته

   روايي سازه سرمايه فكري -1-1-5
گيري روايي سازه، روش تحليل عاملي تأييدي         هاي معتبر علمي براي اندازه      يكي از روش  

بـار  . پـردازد   ها و عوامل مـي      اي از شاخص    عاملي و روابط بين مجموعه    است كه به برآورد بار      
ها با عامل مربوطه است و مانند هر گونه همبـستگي ديگـر               عاملي معرف همبستگي شاخص   
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هاي مربوط به سرمايه فكري كـه بـه            در اين قسمت شاخص    ).1387هومن،  (شود    تفسير مي 
شود، مورد بررسـي   ه مشتري تقسيم ميسه بخش سرمايه انساني، سرمايه ساختاري و سرماي 

-T(تأييد يا رد معناداري بارهاي عاملي با توجه به اعداد معناداري            ). 3جدول(گيرد    قرار مي 
value ( شود    در صورتي رابطه تائيد مي    . گيرد  صورت مي)    كه مقـدار   ) 05/0در سطح خطاي

عنـادار مثبـت و معنـادار        باشد كه به ترتيب رابطه م      -2تر از     و يا كوچك  2تر از     تي آن بزرگ  
 و يا 0/3هايي كه بارعاملي آنها كمتر از پاول كلاين معتقد است كه شاخص. منفي خواهد بود  

دهنده ضعيف بودن آن شاخص است و از   باشد، نشان2تر از قدر مطلق  آنها كوچكT آماره 
   ).1381كلاين، (شود  گيري حذف مي مدل اندازه

  

  هاي مربوط به سرمايه فكري يدي شاخصنتايج تحليل عاملي تأي: 3جدول
  

سرمايه 
  فكري

سطح   ها شاخص
  معناداري

خطاي   بارعاملي Tآماره 
  استاندارد

  0,32  0,82  15,08  0,001  دسترسي به بهترين كاركنان
  0,41  0,77  13,82  0,001  ها در جلسات گروهي تشويق آزادي بيان ايده

  0,40  0,77  13,82  0,001  تمرطرح ايده هاي جديد به طور مس
استخدام بهترين متقاضيان شغل بر اساس 

  برنامه جذب
0,001  11,89  0,70  0,52  

  0,52  0,69  11,94  0,001  تلاش جمعي كاركنان براي متمايز شدن از رقبا

  0,45  0,68  11,53  0,001  وجود رضايت كاركنا از سازمان
  0,55  0,67  11,38  0,001  شايستگي كاركنان در سطح ايده آل

همكاري كاركنان به صورت تيمي و كسب 
  بازدهي

0,001  10,39  0,62  0,61  

  0,67  0,58  9,43  0,001  تسهيم ايده هاي عالي بين كاركنان سازمان
  0,68  0,57  9,25  0,001  دسترسي به كاركنان هوشمند 

  0,95  0,23  3,45  0,001  يادگيري كاركنان از يكديگر 

ي 
سان

ه ان
ماي
سر

  

  0,94  -0,24  -3,45  0,56   افراد براي پيشرفت يكديگر عدم مانع تراشي
  0,34  0,81  13,01  0,001  رويه ها و سيستم هاي تسهيل كننده نوآوري 

دسترسي آسان به اطلاعات از طريق 
  هاي اطلاع رساني  سيستم

0,001  9,99  0,65  0,58  

  0,59  0,64  9,88  0,001  استفاده كارا از منابع در دسترس
  0,68  0,63  9,79  0,001  كمترين هزينه در انجام كارها 

ري
ختا

سا
يه 

رما
س

ساختارسازماني تسهيل كننده هماهنگي و   
  همكاري

0,58  2,91-  0,21-  0,96  
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  0,44  0,75  13,07  0,001  اطمينان از تداوم رابطه با مشتريان

  0,47  0,73  12,58  0,001  سرمايه گذاري بر روي خواسته هاي مشتريان
  0,49  0,71  12,29  0,001  تحسين روابط بلند مدت با مشتريان

  0,50  0,71  12,18  0,001  وجود رضايت كلي مشتريان از سازمان
  0,50  0,71  12,10  0,001  توجه به خواسته ها و و نگرش مشتريان

شناخت كاركنان از بازار هاي هدف و نوع 
  مشتريان

0,001  10,65  0,64  0,59  

  0,60  0,63  10,41  0,001  ريان در سراسر سازماننشر بازخور مشت
تماس دائمي با مشتريان براي آگاهي از 

  نيازهايشان
0,001  9,45  0,59  0,66  

دسترسي به مشتريان وفادار در مقايسه با بانك 
  هاي ديگر

0,001  8,15  0,51  0,74  

ارائه بهترين خدمات ارزشمند به مشتريان در 
  بين بانك ها

0,001  7,45  0,48  0,77  

دسترسي آسان سرمايه گذاران به اطلاعات ما 
  لي مورد نياز

0,001  7,30  0,47  0,78  

  0,79  0,45  7,14  0,001  كاهش زمان حل مسئله مشتريان تا حد زياد

ري
شت

ه م
ماي
سر

  
  

  0,91  0,29  4,37  0,001  بالاترين سهم بازار 
  

 ـ   دهد كه تمامي شاخص      نشان مي  3نتايج تحليل عاملي مندرج در جدول      وط بـه   هاي مرب
تراشي افـراد     عدم مانع «و  » ديگر  يادگيري كاركنان از يك   «سرمايه انساني به جز دو شاخص       

 و بار عاملي قابل قبولي برخودار هـستند و ايـن دو             tاز مقدار آماره    » ديگر  براي پيشرفت يك  
) باشد   مي 3/0  كه كمتر از    -24/0 و 23/0(شان    شاخص به دليل پايين بودن مقادير بار عاملي       

هاي مربوط به سرمايه ساختاري به        چنين تمامي شاخص    هم. شوند  ابزار سنجش حذف مي   از  
ماننـد و ايـن       در مدل بـاقي مـي     » كننده هماهنگي و همكاري     ساختار سازماني تسهيل  «جز  

هاي مربوط    از ميان شاخص  . شود  از آن حذف مي   ) -21/0(شاخص به دليل بارعاملي ضعيف      
به دليل پايين بودن بارعـاملي آن       » بالاترين سهم بازار  «به سرمايه مشتري نيز فقط شاخص       

  .شود حذف مي) 29/0(
گانـه سـرمايه فكـري را نـشان           نتايج تحليل عاملي تأييدي مربوط به ابعـاد سـه          4     جدول

پردازد كه آيا در اين تحقيق سه بعد انساني، ساختاري و مـشتري               دهد و به اين نكته مي       مي
  . هاي مناسبي هستند سازه/ ادبراي سنجش سرمايه فكري ابع
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  نتايج تحليل عاملي تأييدي ابعادسرمايه فكري: 4جدول
  

  سطح   ابعاد  موضوع 
  معني داري

خطاي   بارعاملي Tآماره 
  استاندارد

  0,31  0,83  15,32  0,01  سرمايه انساني
  0,32  0,83  15,20  0,01  سرمايه ساختاري

  
هاي  سرمايه
  0,38  0,79  14,22  0,01  سرمايه مشتري  فكري

  

دهد، نتايج حاكي از اين است كـه همـه ابعـاد سـرمايه                 نشان مي  4گونه كه جدول         همان
مقادير بارعاملي بـين سـرمايه فكـري و         .  و بارعاملي قابل قبولي برخودارند     tفكري از مقادير    

ابعاد سرمايه انساني، مشتري و ساختاري گوياي اين مطلب است كه در بانك ملي شـهر قـم      
در سـنجش سـرمايه فكـري    . باشـند   ابعاد، ابعاد مناسبي براي سنجش سرمايه فكري مي اين

 در رتبـه اول و      83/0بانك ملي شهر قم، سرمايه انساني و ساختاري هر كـدام بـا بارعـاملي                
  .گيرد  در رتبه بعدي اهميت قرار مي79/0سرمايه مشتري با بارعاملي 

   روايي سازه فرايند يادگيري سازماني-2-1-5
هـاي         در اين قسمت نيز ابتدا به بررسي نتايج تحليل عاملي تأييدي مـرتبط بـا شـاخص                

و سـپس چهـار مرحلـه     ) 5جدول(شود  ابعاد و مراحل فرايند يادگيري سازماني پرداخته مي 
  ). 6جدول(اصلي فرايند يادگيري سازماني بررسي و تحليل خواهد شد 
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  هاي فرايند يادگيري سازماني بط با شاخصنتايج تحليل عاملي تأييدي مرت:  5جدول
  

مراحل يادگيري 
  سازماني

سطح   ها شاخص
  معناداري

آماره 
T  

بار 
  عاملي

خطاي 
  استاندارد

هاي جديد انجام كار توسط  شناسايي راه
  كاركنان

0,001  14,26  0,82  0,32  

  0,42  0,76  13,03  0,001  دهي سريع و مداوم گزارش
  0,49  0,72  11,97  0,001  ها سازي داده ازه تبادل و ذخيرهاج

  0,50  0,70  11,61  0,001  شناسايي اطلاعات جديد مربوط به حوزه كاري

  
  
خلق / اكتساب 

  اطلاعات

  0,75  0,50  7,63  0,001  مرور نتيجه تجربيات گذشته
  0,19  0,90  16,16  0,001  گردش اطلاعات در بين واحد هاي سازمان

  0,49  0,72  11,95  0,001  وان تعبير و تفسير نيروي انسانيت
  0,58  0,65  10,63  0,001  مبادله اطلاعات و آموخته ها در بين افراد

  0,76  0,49  7,63  0,001  مشاركت در تصميم گيري
  0,77  0,48  7,37  0,001  وجو بازخور ، توجيه و استدلال درباره رفتار ها

  
  

انتقال /وتفسير تعبير
  اطلاعات

افراد از طريق سهيم شدن در مدل هاي ذهني 
  گفتگو

0,001  5,68  0,38  0,86  

  0,28  0,85  14,56  0,001  استفاده از كتب و جزوات آموزشي
خلق دانش (برگزاري دوره هاي رسمي آموزش 

  صريح 
0,001  14,12  0,83  0,31  

  0,62  0,62  9,86  0,001  انسجام بخشي و تركيب اطلاعات
  0,75  0,50  7,73  0,001  ) خلق دانش ضمني( ت عملي كسب مهار

  
  

به كارگيري 
  ايجاد دانش/اطلاعات

  0,91  0,30  4,41  0,001  تقليد از روش هاي موفق ديگران
بندي و عمومي شدن دانش در سراسر دسته

  سازمان
0,001  13,31  0,80  0,37  

  0,40  0,78  12,89  0,001  بهبود مستمر عملكرد سازماني
  0,48  0,72  11,76  0,001  دانش عمليتبديل دانش نظري به 

  
  

  نهادينه كردن دانش

  0,67  0,58  8,95  0,001  توسعه مزيت رقابتي
  

هـاي    دهد كه تمـامي شـاخص        نشان مي  5     نتايج تحليل عاملي تأييدي مندرج در جدول        
 و بار عاملي مـورد قبـولي برخودارنـد و بـراي          tمربوط به فرايند يادگيري سازماني از مقادير        

 رابطـه   6جـدول . شـوند   هاي مناسبي محسوب مي     ازماني شاخص سنجش فرايند يادگيري س   
بين ابعاد چهارگانه يا فرايندهاي فرعي يادگيري با مفهوم كلي فرايند يـادگيري سـازماني را                

  .  دهد نشان مي
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  نتايج تحليل عاملي تأييدي ابعاد فرايند يادگيري سازماني:  6جدول
  

مولفه هاي فرايند يادگيري   رديف
  سازماني

خطاي   بار عاملي  Tآماره   ناداريسطح مع
  استاندارد

  0,38  0,79  12,95  0,001  نهادينه سازي دانش  1

  0,41  0,77  8,37  0,001  اكتساب اطلاعات  2

  0,45  0,74  12,03  0,001  تعبير و تفسير اطلاعات  3

  0,55  0,67  10,67  0,001  بكار گيري اطلاعات  4
  

 كه همه ابعاد فراينـد يـادگيري سـازماني بـه     گر اين است  بيان6نتايج مندرج در جدول         
سازي    بعد نهادينه  6بر اساس مقادير جدول   . شوند  شان از مدل سنجش حذف نمي       دليل قوت 

كارگيري   بيشترين تأثير را بر فرايند يادگيري سازماني دارد و بعد به79/0دانش با بار عاملي 
  . گيرد ر مي ازاين نظر در رتبه آخر قرا67/0اطلاعات با بار عاملي 

  روايي سازه عملكرد سازماني  -3-1-5
     در اين پژوهش براي مفهوم عملكرد سازماني بانك ملي قم دو بعد اصلي مالي و دانـشي                 

، بارعاملي و خطـاي     tداري، آماره    مقادير مربوط به سطح معنا     7جدول. انددر نظر گرفته شده   
  . دهد  و دانشي را نشان ميهاي دو بعد عملكرد مالي استاندارد هر يك از شاخص

  

  هاي عملكرد سازماني نتايج تحليل عاملي تأييدي شاخص: 7جدول
  

  سطح  ها شاخص  ابعاد  موضوع
   معناداري

آماره 
T  

  بار
  عاملي

خطاي 
  استاندارد

  0,01  0,99  13,07  0,001  جذب منابع 
  0,64  0,60  8,74  0,001  سهم بازار سازمان 

  
عملكرد 
  0,67  0,58  8,40  0,001  ميزان تسهيلات اعطائي  مالي

افزايش تسهيم دانش به طور عمودي در 
  سازمان 

0,001  12,31  0,76  0,43  

افزايش تسهيم دانش به طور افقي 
)دربين واحدها(  

0,001  10,64  0,68  0,54  

  0,55  0,67  10,68  0,001  بهبود روابط با مشتريان يا ارباب رجوع
  0,56  0,66  10,47  0,001  بهبود كارايي يا بهره وري كاركنان

ني
زما

سا
رد 

ملك
ع

  

  
  

عملكرد 
  دانشي

افزايش توانايي براي كسب دانش از 
  ها موسسات تحقيقاتي و دانشگاه

0,001  10,03  0,64  0,59  
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در بعـد عملكـرد مـالي بـا بـار           » جذب منابع «شود كه شاخص       مشاهده مي  7      در جدول 
نـش بـه طـور عمـودي مطـابق سلـسله مراتـب        افزايش تـسهيم دا  « و شاخص   99/0عاملي  

هـا بـراي سـنجش        تـرين شـاخص      قـوي  76/0در بعد عملكرد دانشي با بار عـاملي       » سازماني
 تناسب ابعاد مالي و دانـشي را بـا          8جدول. باشند  عملكرد سازماني در بانك ملي شهر قم مي       

  . دهد مفهوم عملكرد سازماني بانك ملي قم نشان مي
  

  املي تأييدي ابعاد عملكرد سازمانينتايج تحليل ع: 8جدول
  

سطح   ابعاد  موضوع
  معناداري

خطاي   بارعاملي  Tآماره 
  استاندارد

  عملكرد سازماني  0,33  0,82  8,37  0,001  عملكرد دانشي
  0,66  0,58  9,33  0,001  عملكرد مالي

  

 دهد كه هر دو بعد عملكرد مـالي و عملكـرد دانـشي     نشان مي  8      نتايج مندرج در جدول   
بـر  . شـوند   ابعاد مناسبي براي سنجش عملكرد سازماني جامعه مورد مطالعـه محـسوب مـي             

توان گفت كه در سنجش عملكرد سازماني، عملكرد دانشي نسبت  اساس مقادير بارعاملي مي
  .به عملكرد مالي از اهميت بيشتري برخوردار است

عيف از آن و نيـز بـا        هـاي ض ـ    گيري روايي سازه ابزار سـنجش و حـذف شـاخص                 با اندازه 
شناسي مقاله بـه مقـادير آن اشـاره شـد،             گيري پايايي ابزار سنجش كه در بخش روش         اندازه

هـا و آزمـون الگـوي         ها از قبيل آزمون فرضـيه       نامه استانداردسازي شد و ساير تحليل       پرسش
هـاي گـردآوري شـده انجـام          مفهومي تحقيق پس اطمينان از اعتبار و قابليـت اعتمـاد داده           

  .   رديدگ
  هاي پژوهش  آزمون فرضيه-2-5

بـر اسـاس   . دهـد  ها را نشان مـي      هاي مربوط به آزمون فرضيه      اي از يافته     خلاصه 9     جدول
هاي مندرج در اين جدول، متغير سرمايه فكري بر عملكرد سازماني بانك ملي قم مـؤثر                  داده

 فكـري بـر يـادگيري       ها حـاكي از آن اسـت كـه سـرمايه            چنين يافته   هم). فرضيه اول (است  
و اين تـأثير بيـسار زيـاد اسـت          ) فرضيه دوم (سازماني بانك ملي شهر قم تأثيرمستقيم دارد        

دار يادگيري سازماني بر عملكـرد سـازماني بانـك            مثبت و معنا   تأثير). 96/0= ضريب مسير (
مايه ازسوي ديگر تأييد تأثير سر    ). فرضيه سوم (ملي شهر قم نيز مورد تأييد قرار گرفته است          
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هـاي   فكري از طريق يادگيري سازماني بر عملكرد بانك ملي شهر قم نيز يكي ديگر از يافتـه           
  ).فرضيه چهارم(مهم اين تحقيق است 

  

  نتيجه آزمون فرضيات پژوهش براساس مدل معادلات ساختاري: 9جدول
  

ضريب   ها فرضيه
  مسير

نتيجه   سطح معناداري  Tآماره 
  آزمون

بت سرمايه فكري بر تأثير مث): H1(فرضيه اول
  عملكرد سازماني

 H1 تائيد  0,01  -1,42  46/0

تأثير مستقيم سرمايه فكري ):H2(فرضيه دوم
  بر يادگيري سازماني

 H2تائيد   0,01  13,06  0,96

تأثيرمثبت يادگيري ): H3(فرضيه سوم
  برعملكرد سازماني

 H3تائيد   0,01  19/2  33/0

 تأثير سرمايه فكري بر): H4(فرضيه چهارم   0,01  06/30  96/0
  0,01  19/2  33/0  عملكرد از طريق يادگيري سازمان  

  
   H4تائيد 

  

توان گفت كه دو عامل سرمايه فكـري    مي 9هاي مندرج در جدول          بر اساس خلاصه يافته   
و يادگيري سازماني عوامل مهمي هستند كه عملكرد سازماني اعم از عملكرد مالي و دانشي               

در ايـن ميـان تـأثير سـرمايه فكـري بـر             . دهند   تحت تأثير خود قرار مي     را در بانك ملي قم    
نكته جالب توجه اين كه سرمايه      . باشد  عملكرد سازماني بيشتر از تأثير يادگيري سازماني مي       

هايي كه دارد، فرايند يادگيري سازماني را به شدت تحت تأثير قـرار      فكري با توجه به ويژگي    
 نشان داده شده است متغيـر سـرمايه فكـري           2در نمودار شماره  طور كه     البته همان . دهد  مي

علاوه بر تأثير مستقيم خود روي عملكرد سازماني، به طور غيرمستقيم نيز از طريـق فراينـد            
  . باشد يادگيري سازماني بر عملكرد بانك ملي قم تأثيرگذار مي

  آزمون الگوي پژوهشي-3-5
مفهـومي پـژوهش از روش مـدل معـادلات               در اين مقاله براي سـنجش بـرازش الگـوي           

در ايـن   . دهـد    نتيجه آزمون الگو را نـشان مـي        2نمودار شماره . ساختاري استفاده شده است   
نمودار، ميزان روابط عليّ بين متغيرهاي مكنون سرمايه فكري، يادگيري سازماني و عملكرد             

هـر يـك از   ) ابعـاد (چنـين ميـزان بارعـاملي متغيرهـاي مـشهود          هـم . نشان داده شده است   
  . ها مشخص شده است متغيرهاي مكنون بالاي فلش
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  نتيجه آزمون برازش الگوي مفهومي: 2نمودار
  

هاي      در اين مقاله علاوه بر مقادير ضرايب مسير و بارهاي عاملي مندرج در بالاي فلش              
گـوي مفهـومي نيـز    هـاي مهـم بـرازش ال    ، تعدادي از شاخص  2ترسيم شده در نمودار شماره    

هـاي    لازم به يادآوري است كه مجموعه وسيعي از معيارها و شاخص          . گيري شده است    اندازه
يـك  . گيري كل الگو مورد استفاده قرار گيرند        توانند براي اندازه    برازندگي وجود دارند كه مي    

محقق بايد از معيارهاي مختلفي براي قضاوت در مـورد بـرازش مـدل اسـتفاده كنـد، زيـرا                    
شاخص واحدي وجود ندارد كه به طور قطعي براي آزمون مدل، مورد قضاوت و ارزيابي قرار                

بر اين اساس در اينجا به چند شاخص مهم سنجش بـرازش الگـوي   ). 1381كلانتري،( گيرد
  ).10جدول(شود  گيري قرار گرفته است، اشاره مي مفهومي كه در اين پژوهش مورد اندازه

  

  كل الگوي مفهومي پژوهشارزيابي برازش : 10جدول
  

ها مقادير قابل قبول شاخص ها مقادير محاسبه شده شاخص  هاي برازش الگوي مفهومي شاخص   
- 74/65  CHI SQUARE 
- 24 DF 

CHI SQUARE/DF<3 73/2  CHI SQUARE/DF 
RMSEA=0.8 080/0  RMSEA 
GFI > 0.90 94/0  GFI 

AGFI > 0.90 90/0  AGFI 

46/0

96/0  

33/0
 سرمايه ساختاري

 سرمايه مشتري

 سرمايه انساني

سرمايه 
 فكري

يادگيري
 سازماني

 اكتساب اطلاعات

 تعبيروتفسير

كارگيري به  

 نهادينه سازي

عملكرد
 سازماني

مالي عملكرد  

انشيعملكرد د  

83/0  

79/0  

   83/0 

77/0  
74/0  

67/0  

     79/0 

58/0 

82/0 
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هـا نـشان دهنـده      شود، مقـادير تمـامي شـاخص         مشاهده مي  10دولطور كه در ج     همان     
بنـابراين، همخـواني الگـوي      . باشـد   برازش مناسب و قابل قبول الگوي مفهومي پژوهش مـي         

الگوي بـرازش يافتـه پـژوهش،       . شود  هاي گردآوري شده مورد تائيد واقع مي        مفهومي با داده  
  ).11جدول(دهد  وهش را نشان ميميزان تأثير مستقيم و غيرمستقيم متغيرهاي اصلي پژ

  

  تأثيرمستقيم،غيرمستقيم وكلي متغيرها بر عملكرد سازماني بانك ملي قم: 11 جدول
  

  تأثير كلي  تأثير غير مستقيم  تأثير مستقيم  نام متغير
  77/0  31/0  46/0  سرمايه هاي فكري
  33/0  -  33/0  يادگيري سازماني

  

غير سرمايه فكري در مقايسه با متغيـر يـادگيري          گر اين نكته است كه مت        بيان 11جدول     
سازماني از تأثيرگذاري به مراتب بيشتري بر عملكرد سازماني بانك ملي شهر قـم برخـوردار                

. باشـد   است كه حاكي از اهميت بسيار زياد مقوله سرمايه فكري در جامعه مورد مطالعه مـي               
كـه در مقايـسه بـا       ) 46/0(ي  متغير سرمايه فكري ضمن تأثير مستقيم روي عملكرد سازمان        

بالاتر است، به طـور غيرمـستقيم و از طريـق متغيـر             ) 33/0(ميزان تأثير يادگيري سازماني     
تـأثير  . گـذارد  روي عملكرد سازماني تأثير مي31/0نيز به ميزان ) يادگيري سازماني (ميانجي  

ه و تأمـل     است كه رقمي قابـل توج ـ      77/0كلي سرمايه فكري بر عملكرد سازماني به ميزان         
توان گفت كه اگر چـه تـأثير مـستقيم سـرمايه فكـري بـر عملكـرد                    دراين باره مي  . باشد  مي

 است، اما تأثير همين متغير بر فرآيند يادگيري سازماني بـه ميـزان              46/0سازماني به ميزان    
باشد؛ يعني شدت تأثير سرمايه فكري بر عملكرد سازماني از طريق متغير ميـانجي                 مي 96/0

به عبارت ديگر، سرمايه فكـري تـلاش دارد از          . يادگيري سازماني نيز قابل توجه است     فرايند  
طريق تحقق و بهبود فرايند يادگيري سازماني در سازمان مورد مطالعه، به طور غيرمـستقيم     

ايـن مطلـب حـاكي از ايـن نكتـه اسـت كـه متغيـر          . نيز روي عملكرد سازماني تأثير بگذارد     
كند و منجـر      أثير سرمايه فكري بر عملكرد سازماني را تعديل مي        يادگيري سازماني، ميزان ت   

توان گفت كه مديران      به بيان ديگر، مي   . گردد  افزايي بسيار خوبي بين اين متغيرها مي        به هم 
گـذاري روي سـرمايه       بانك ملي شهر قم جهت بهبود عملكرد سازماني ضمن تقويت سرمايه          

رايند يادگيري سـازماني از طريـق نتـايج حاصـل از     فكري و استفاده ازآنها بايد روي متغير ف     
  .بهبود وضع سرمايه فكري و استفاده از آن نيز تمركز داشته باشند

  



  
  
  
  
  
  

  1391تابستان ،   عمومي هاي مديريت پژوهش
 

156 

  گيري   نتيجه-6
طوركه بيان شد هدف اين مقاله بررسي امكان تأثيرگذاري و تعيـين ميـزان تـأثير                       همان

د يـادگيري سـازماني در شـعب        احتمالي سرمايه فكري بر عملكرد سازماني با توجه به فرآين         
هاي انجام شده، ابتدا موضوع سرمايه  به اين منظور پس ازبررسي. باشد بانك ملي شهر قم مي
چنـين متغيـر عملكـرد سـازماني و فرآينـد يـادگيري               دهنده آن و هم     فكري واجزاي تشكيل  

ژوهش به  اين پ . سازماني مورد مطالعه قرارگرفت و سپس به روابط بين متغيرها پرداخته شد           
هـاي    آيا الگوي مفهومي پـژوهش بـا داده       «كه    دنبال پاسخ به دوسؤال اصلي بود؛ نخست اين       

آيـا ارتقـاي سـرمايه فكـري بـر          «كـه     و دوم ايـن   » گردآوري شده سازگاري و تناسـب دارد؟      
  »يادگيري سازماني و عملكرد سازماني بانك ملي شهر قم تأثير دارد؟

اده از تحليل عاملي تأييدي مشخص شد كه تمام ابعاد و                در پاسخ به پرسش اول با استف      
هاي هر سه متغير سرمايه فكري، عملكرد سازماني و يادگيري سازماني به جز چهـار                 شاخص

سپس با استفاده از تحليـل      . گيرند  هاي سرمايه فكري مورد تأييد قرار مي        شاخص از شاخص  
ت ساختاري اقدام شد و به وسـيله  انجام شده به آزمون الگوي مفهومي بر اساس مدل معادلا   

  . هاي متفاوت، برازش آن مورد تأييد قرار گرفت و به اين سؤال پاسخ مثبت داده شد شاخص
     براي پاسخ به پرسش دوم بر اساس نتايج به دست آمده و با اسـتفاده از ضـرايب مـسير                    

شود كه سـرمايه      ي نشان داده شده است، نتيجه گرفته م       2بين متغيرها كه در نمودار شماره     
هـاي تحقيقـات      اين نتيجـه بـا يافتـه      . فكري روي عملكرد سازماني بانك ملي قم مؤثر است        

هاي ديگر ايـن تحقيـق ايـن     از يافته. خواني دارد هم) Chen, 2004(پيشين از جمله چن 
تـأثير  . چنين روي يادگيري سازماني بانك ملـي قـم مـؤثر اسـت              است كه سرمايه فكري هم    

هـا بـا نتـايج        ايـن يافتـه   . ماني بر عملكرد سازماني نيز مورد تأييد قـرار گرفـت          يادگيري ساز 
 اسـت كـه      اما نكته قابل توجه ايـن     .  همخواني دارد  )1387زاده،    قرباني(هاي پيشين     پژوهش

سرمايه فكري بـيش از فرآينـد يـادگيري سـازماني بـر عملكـرد سـازماني بانـك ملـي قـم                        
هاي پژوهش نشان داد كه تأثيرگذاري سرمايه فكـري           تهچنين بررسي ياف    هم. تأثيرگذاراست

بـسيار بيـشتر از تـأثير آن بـر عملكـرد            ) ضريب مـسير  = 96/0(بر فرآيند يادگيري سازماني     
  .باشد مي) ضريب مسير=46/0(سازماني 

توان بيان كرد كه توسـعه و بهبـود وضـعيت سـرمايه               دست آمده مي         با توجه به نتايج به    
گانه آن يعني سرمايه انساني، ساختاري و مشتري در سازمان بـر توسـعه و                 فكري و ابعاد سه   

تحقق فرآيند يادگيري سازماني تأثيرگذار است و توسعه و بهبود فرآيند يادگيري در سازمان 
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تواند تـا حـد زيـادي بـر بهبـود عملكـرد سـازماني         و حركت به سمت سازمان يادگيرنده مي   
 عملكرد مـالي و دانـشي خـود و رسـيدن بـه سـازماني بـا                  سازمان براي بهبود  . اثرگذار باشد 

هـاي    بايست براي تقويت سرمايه فكري و ابعاد آن و محيا كردن زيرسـاخت              عملكرد برتر مي  
گـذاري سـازمان در توسـعه         سـرمايه . لازم براي تحقق فرآيند يادگيري سازماني تلاش كنـد        

ف تخصصي و عمومي و تبـديل       هاي مختل   سرمايه انساني از طريق آموزش كاركنان در زمينه       
آنها به كاركنان دانشگر، بهبـود سـرمايه مـشتري از طريـق بهبـود فرآينـدهاي ارتباطـات و                    
تعاملات ميان كاركنان و مديران در داخل و خـارج سـازمان و بهبـود سـرمايه سـاختاري از                    
 طريق ايجاد فرهنگ و جوي كه يادگيري و كار گروهي و تيمي را در سازمان تـشويق كنـد،                  

چـه بانـك ملـي قـم بخواهـد توسـعه              چنـان . شود  همگي موجب توسعه و بهبود عملكرد مي      
سرمايه فكري و تحقق فرايند يادگيري سازماني را در  تسهيل كند، بايد در زمينـه سـرمايه                  

هـا و     ، مهـارت    هاي كاركنان و مديران در ابعـاد دانـش          انساني به طراحي چارچوب شايستگي    
چنين به طراحـي      هم. ريزي توسعه آنها مبتني بر شايستگي بپردازد        مههاي آنان و برنا     توانايي

عـلاوه بـه      بـه . پروري براي كاركنان كليـدي سـازمان مبـادرت كنـد            و استقرار نظام جانشين   
طراحي سيستم حمايت و تشويق فكرهاي برتر كاركنان به منظور به كارگيري به موقع آنهـا                

شـود در زمينـه ارتقـاي         بـه سـازمان پيـشنهاد مـي       . در فرآيندهاي عملياتي سازمان بپردازد    
سرمايه ساختاري به افزايش كارايي منابع انساني، تجهيزات سازمان و طراحي نظام تـشويق              
مبتني بر آن جهت حركت سازمان به سمت سازمان يادگيرنده بپردارد و به حذف قـوانين و                 

ه و طـولاني بـه منظـور        هاي كاري زائد و سلسله مراتب پيچيـد         مقررات دست و پاگير، روش    
به منظور ايجـاد يـك فرهنـگ حمـايتي از      . سالاري درسازمان اقدام كند     كاهش سطح ديوان  

، يـادگيري و      هاي تشويقي و انگيزشي براي تقويت خلاقيت و نـوآوري           طريق طراحي سيستم  
  .توسعه منابع انساني سازمان تلاشي مضاعف به عمل آورد

ريـزي و   بـه طـرح  ) ارتبـاطي (قـاي سـرمايه مـشتري            بانك ملـي قـم بايـد در جهـت ارت          
گذاران بپردازد و به كاركنان خود در زمينه          ريزي بهبود ارتباطات با مشتريان و سرمايه        برنامه

چنين به انتـشار بـازخور مـشتريان در           رساني كند و هم     بازارهاي هدف و نوع مشتريان اطلاع     
بـه سـازمان پيـشنهاد      . ازخور مبـادرت كنـد    ريزي با استفاده از اين ب       سراسر سازمان و برنامه   

هـاي    گردد كه به فرآيند يادگيري سازماني توجه ويژه نموده و با فراهم آوردن زيرساخت               مي
لازم آموزشي در جهت فرآيند كسب دانش از بيرون و درون سازمان بـراي كاركنـان تـلاش                  

لـي ايـران و نيـز       تقويت و حمايت مركز آموزش و تحقيقـات بانـك م          . مضاعفي را انجام دهد   
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هاي آموزشي كه امكانات برگزاري آن در درون سازمان وجـود             سپاري دوره   توجه به امر برون   
شود كه سازمان بـا انجـام امـوري چـون             چنين توصيه مي    هم. تواند مؤثر واقع شود     ندارد، مي 

انديشي، حل مشاركتي مسائل، گردش شغلي و آموزش ضـمن خـدمت، فرآينـد                جلسات هم 
ديگـر را بـه عنـوان يكـي از            شدن كاركنان در دانش ضمني يك       ازي دانش و سهيم   س  نهادينه

توانند با مستندسازي     مديران با كمك كاركنان مي    . منابع اصلي دانش سازماني تسهيل نمايد     
افزارهاي آموزش كاربردي در انجام هر چه بهتر فراينـد يـادگيري    و تهيه كتب، جزوات و نرم   
  .در سازمان مساعدت نمايند

توان  هايي نيز براي محققان به همراه داشت كه از جمله آن مي      پژوهش حاضر محدوديت
ساخته است كه پس از       اي محقق   نامه  ابزار اين پژوهش پرسش   . گيري اشاره كرد    به ابزار اندازه  

چنين در اين پژوهش ميزان سرمايه فكري و تأثير  هم. آزمون اعتبار، به كار گرفته شده است
عملكرد سازماني و يادگيري سازماني تنها در شعب بانك ملي شهر قم مورد سـنجش               آن بر   

. كنـد   هاي كل استان را با محدوديت مواجه مي         پذيري آن به بانك     قرارگرفته است كه تعميم   
هاي ملي    شود چنين پژوهشي در بانك      پذيري نتايج پژوهش پيشنهاد مي      براي افزايش تعميم  

ديگر اسـت     ها با يك    تنها نتايج چنين تحقيقات و مقايسه نتايج آن       . ها انجام شود    ديگر استان 
تري از وضعيت متغيرهـاي مـورد مطالعـه در سـطح كـل                تواند ما را به شناخت جامع       كه مي 

گـويي بـه دو       شـود بـراي پاسـخ       گران آينده پيشنهاد مـي      بنابر اين، به پژوهش   . كشور برساند 
موانـع و  ) 1: هـاي ديگـر همـت گمارنـد     پرسش زير در امتـداد پـژوهش حاضـر در سـازمان          

مشكلات مربوط به ارتقا و تقويت سرمايه فكري و تحقق فرايند يادگيري سـازماني در بانـك         
چه عواملي باعـث تقويـت سـرمايه        ) 2هاي دولتي و غيردولتي كدام است؟         ملي و ساير بانك   

هاي دولتي و      بانك آميز فرايند يادگيري سازماني در بانك ملي و ساير          فكري و انجام موفقيت   
  شود؟   غيردولتي مي
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