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 چکیده

قوامین شهر  بر عملکرد مالی بانک یو نوآور یفکر هدف پژوهش حاضر بررسی تأثیر رفتارهای دانشی،

از مدیران و کارکنان بانک قوامین در شهر تهران در پژوهش  نفر 281باشد بدین منظور تهران می

عملکرد مالی و در خدمات  یو نوآور یفکر هیدانش، سرما تیریمدهای شرکت کردند. آنان به پرسشنامه

پاسخ دادند. نتایج تحلیل مسیر نشان داد که مدیریت دانش بر سرمایه فکری، نوآوری در خدمات و 

مثبت و معناداری دارد. سرمایه فکری بر نوآوری در خدمات و عملکرد مالی  عملکرد مالی تأثیر مستقیم

تأثیر مستقیم مثبت و معناداری دارد. نوآوری در خدمات بر عملکرد مالی تأثیر مثبت و معناداری دارد. 

علاوه بر این مدیریت دانش از طریق سرمایه فکری و نوآوری در خدمات بر عملکرد مالی تأثیر 

دارد. سرمایه فکری نیز از طریق نوآوری در خدمات بر عملکرد مالی تأثیر مستقیم دارد. غیرمستقیم 

های در بانکدر خدمات بر عملکرد مالی  یو نوآور یفکر هیدانش، سرما تیریمدها نقش درمجموع یافته

 دهند.قوامین را مورد تأکید قرار می

 عملکرد مالی ،دماتدر خ ینوآور ی،فکر هیدانش، سرما مدیریت کلمات کلیدی:
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 مقدمه

ها متفاوت توان یکی از اعصاری دانست که از جهات مختلف با سایر دورهحاضر را می بدون تردید عصر

های فیزیکی و مادی و اهمیت محور و کمرنگ شدن سرمایهسوی اقتصاد دانشاقتصاد صنعتی به حرکت است.

های مهم این سانی، دانشی، فکری، اجتماعی ازجمله ویژگیهای انهای غیرمادی همچون سرمایهیافتن سرمایه

با توجه به مطالب  .ها توجه محققین را به خود جلب کرده استباشد که بسیار بیشتر از سایر ویژگیعصر می

ها در بهبود عملکرد و نقش آن و نوآوری در خدمات های فکریمذکور و تأثیر روزافزون مدیریت دانش، سرمایه

هایی که های نوین دارند. سازمانها بیش از هر سازمان دیگری نیاز به اتخاذ استراتژیاین نوع سازمانها، بانک

باشند. این بدان دلیل است که در چنین از سطح مطلوبی از سرمایه فکری برخوردارند، نوآورتر نیز می

پیوندد که ز بیشتر به وقوع میهای فکری و استفاده از دانش، یادگیری نیهایی به علت وجود سرمایهسازمان

طورکلی نوآوری را در پی نوبه خود حل مسئله، ارائه راهکارهای بدیع و غیر تقلیدی برای انجام امور و بهاین به

شده است که مدیریت دانش و سرمایه انسانی یک خواهد داشت. در ادبیات موضوع نیز تصدیق و تصریح

هایی که سازمان .لق نوآوری و متعاقباً بهبود عملکرد استترین دارایی ناملموس در خسازمان مهم

هایشان، منظور آگاهی از نیازها و خواستهکنندگان بهو تأمین برقراری رابطه با مشتریان هایی همچوناستراتژی

ها، های ضمن خدمت و آشنا کردن آنان با دانش روز و آخرین تکنولوژیتربیت نیروی کار از طریق آموزش

تر حل زیاد مسائل را بهتر و سریعاحتمالگیرند، بهگذاری در تحقیق و توسعه و غیره را در پیش میسرمایه

ترند. درواقع سرمایه فکری، تعامل و ارتباط مؤثر سه مؤلفه آن و های نو موفقکنند و در بکار گیری ایدهمی

بنابراین پژوهش حاضر به دنبال ؛ سازدهمچنین مدیریت دانش، سازمان را قادر به خلق ارزش و نوآوری می

این  باشد. اهمیتمی بررسی تأثیر رفتارهای دانشی، فکری و نوآوری بر بهبود عملکرد مالی بانک قوامین

نحوه و میزان تأثیرات مدیریت دانش و سرمایه  شود که در حال حاضر پژوهشی کهپژوهش ازآنجا ناشی می

ی را طی یک مدل معادلات ساختاری در نظر بگیرد به چشم فکری را بر نوآوری در خدمات و عملکرد مال

توان پیشنهادات موردمطالعه میقوامین  بانک و ادارات شعبخورد. درنهایت نیز با انجام این پژوهش در نمی

 ها از زاویه مدیریت دانش، سرمایه فکری و نوآوری در خدمات ارائه داد.مناسبی را جهت بهبود عملکرد مالی آن
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ها )ازجمله ارزیابی، تعریف و تعیین هدف، توسعه کار تیمی، تخصیص ای از فعالیتمجموعه»شامل  مدیریت

ای و بهبود کیفی فرآیندها یا ای کاری، پروژهباشد که باهدف اطمینان یافتن از پیشرفتهمنابع و غیره( می

اختاربندی شده که افراد را قادر به ای از قوانین، اصول و اطلاعات سعنوان مجموعه. دانش به«باشدتولیدات می

فرآیندی است که با تمرکز و »شود. بنابراین مدیریت دانش، نماید، تعریف میگیری و حل مشکل میتصمیم

، 2اسپکتور و ادموندز) «پردازدهای مشکل یا در یک سیستم به حل مشکل میتأکید بر دانش در موقعیت

1001.) 

هاست که به شرکت کمک کرده تا دانش را از داخل و ای از فعالیتهمجموع»در یک تعریف مدیریت دانش 

های جمعی و هوشمندی در سازمان و . مدیریت دانش به فرآیند تسخیر تخصص«خارج سازمان به دست آورد

. (1020 1شی و چیانگ،)ها برای پرورش نوآوری از طریق یادگیری سازمانی مستمر اشاره دارد استفاده از آن

دهد که میر فعالیت عمده سازمان نشان ادر مدل عمومی دانش، جریان دانش را در چه (2999) ومنین

تسهیم و ( 3 سازماندهی و ذخیره دانش( 1، خلق و اکتساب دانش( 2 ؛اند ازشده عبارتهای عمده اشارهفعالیت

 .(2386)اکبرپور و کاظمی، باشدمی بکار گیری دانش( 4 و انتقال دانش

از منابع خارجی سازمان  3که افزایش دانشدرحالیبوده درون سازمان مربوط به دودی خلق دانش تا ح

. اکتساب باشدمیکسب دانش جدید چه از داخل سازمان و چه از خارج از آن  داکتساب دانش فرآینباشد و می

ق دانش به ایجاد و خل (.2995 دهد )نوناکا و تاکوچی،دانش فرآیندی اجتماعی است که میان افراد رخ می

دهی و های کارآمد و جدید اشاره دارد. از طریق شکلها و ایدهحلمنظور ایجاد و خلق راهتوانایی سازمان به

های جدیدی را خلق نماید؛ ترکیب مجدد دانش جدید با دانش گذشته، سازمان قادر خواهد بود مفاهیم واقعیت

های بالقوه و بالفعل گیزش، توانایی، تجربیات و قابلیتبنابراین خلق دانش فرآیندی بنیادی بوده که در آن ان

 (.1002 ،4تا)به کندافراد نقش اساسی را ایفا می

منظور استفاده آتی از آن فهم برای ماشین بهاین مرحله مشتمل بر تبدیل نمودن دانش به شکل قابل

 باشدمی ایگونهبه شته واشاره دان آسازی طورکلی این مرحله به مستندسازی دانش جدید و ذخیرهباشد. بهمی
                                                                 
2. Spector & Edmonds 

2. Shi & Chiang 

3. Knowledge Addition 

4. Bhatt 
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هدف از سازماندهی و ذخیره دانش، قابلیت بازیابی  سادگی از این دانش بهره گیرند.که کلیه ذینفعان بتوانند به

سازی، ترجمه، و شامل فرآیندهای نظیر مستندسازی، تدوین، برونی بودهو دسترسی افراد جهت استفاده از آن 

 (.2386)طالبی،  باشدمیانش بندی و بروز سازی دطبقه

ای که معنا و مفهوم خاصی را به افراد گونهکه کدگذاری و ذخیره شود بهدانش اثربخش نخواهد بود مگر این

ها شناسایی کرده و سپس بر ها باید اطلاعات مفید را از طریق ارزیابی آن. سازماننمایدها منتقل و سازمان

شده باید در سراسر مرزهای کدگذاری نمایند. دانش ذخیرهرا ازمانی عملیات س ،گیریدمبنای نیازهای یا

های موضوعی بلکه مطابق نیازهای بندیتنها باید بر اساس طبقهدستیابی باشد. دانش نهآسانی قابلوظیفه، به

 (.2386نیز ذخیره شوند )ستاری،  دییادگیری کارکنان و اهداف سازمان برای بهبود مستمر و تخصص کاربر

(. در 2386ترین کارکرد مدیریت دانش است )نعمتی و جمشیدی، مثابه اساسیدانش و تجربه به اشتراک

های افراد لازم است تا سازمان این مرحله تعاملات و ارتباطات متعدد و مستمر بین تکنولوژی و فنون و مهارت

مراتب سازمانی بر مبنای سلسهمثال ساختارهای عنوانصورت اثربخشی دانش را گسترش دهد. بهبتواند به

رساند؛ بنابراین ها، فنون و افراد را به حداقل ممکن میفرماندهی و کنترل سنتی، ارتباط مابین تکنولوژی

 دهد.دانش در سازمان را کاهش می اشتراکهای فرصت

و جذب آن  لقوه(اای بارسال )فرستادن یا عرضه دانش به گیرنده ؛انتقال دانش مستلزم برداشتن دو گام

باید توجه  دهد.رخ نمینیز دانش جذب نشود، انتقالی در این راستا اگر . باشدمی توسط شخص یا گروه گیرنده

 (.2998)داونپورت،  باشدمیصرف در دسترس بودن دانش، به معنی انتقال آن ن داشت که

برداری جود یا بهرههای مختلف دانش موتواند خلق دانش جدید از طریق ترکیبدانش می اشتراکهدف 

دانش اثربخش افراد باید از تمایل و توانایی سطح بالایی  اشتراکمنظور ایجاد یک فرآیند بهتر از آن باشد. به

، دانش 1کننده، دانش هماهنگ2ایاز دانش حرفه؛ دانش، چهار نوع دانش اشتراکبرخوردار باشند. در فرآیند 

 (.1008 ،2)باترباشند بنیادی را دارا میاساسی و نقش  4دانش فنی و 3مبتنی بر هدف

                                                                 

2. Professional Knowledge 

1. Coordinating Knowledge 

3. Object Based Knowledge 

4. Technical Knowledge 
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شده، مسائل سازد تا بتوانند با استفاده از دانش خلقبرداران از دانش را قادر مینفعان و بهرهاین مرحله ذی

منظور حل مشکل یا مسئله خاص ممکن است منجر برداری از دانش بهو مشکلات سازمان را حل نمایند. بهره

 گیرد.شده و مورد ارزیابی قرار میصورت مجدد این دانش ذخیرهجدید گردد که بهبه تولید و خلق دانش 

ترین فرآیند کاربرد یا اعمال قدرت دانش، آخرین فرآیند مدیریت دانش و از دیدگاه اکثر پژوهشگران مهم

ت، ذکاوت و های درست آنی، قضاوتصمیم ،شدهبه دانش کسب فعالیت هر سازمانی شدیداً باشد. تقریباًنیز می

که در هر دقیقه با ساختار سازمان عجین  اندازه صحت اطلاعات کاربردیسالاری افراد، بهحس مشترک شایسته

شده، بستگی دارد. با نگاهی فراتر از تحولات جاری فناوری اطلاعات در راستای مدیریت دانش، کاربرد دانش 

طورکلی کاربرد دانش، به اشتراک کری و اطلاعاتی. بهجاد فرهنگ استفاده از منابع ارزشمند فایبا  مرتبط است

 (.2386 شود )ستاری،گذاشتن اطلاعات، دانش و فرزانگی را شامل می

صورت عملی به کار طورکلی دانش سازمان بایستی در ایجاد فرآیندها، خدمات و محصولات سازمان بهبه

در آن صورت قادر  ،رت کاربردی استفاده کندصوگرفته شود. اگر سازمان نتواند از دانش ایجادشده خود به

 نخواهد بود تا به مزایای رقابتی دست یابد.

کارگیری عملی از دانش، ها قادر خواهند بود تا با توجه به بازخورد حاصل از بهاز سوی دیگر سازمان

)بوس و  ندیظیم نمانیازهای آتی خود را شناسایی کرده و اهداف استراتژیک سازمان را بر مبنای این نیازها تن

 (.1003 ،1ساگاماران

ها بیش از بازده سرمایه مالی بکار ها و سازمانهای فکری در شرکتامروزه نقش و اهمیت بازده سرمایه

پردازد )انواری شده است و به اشکال مختلف در فرآیند توسعه اقتصادی و مدیریتی به ایفای نقش میگرفته

سازد های سازمان هستند و اهدافی را محقق میها و فرصتها قوتسرمایه (. این نوع2381رستمی و رستمی، 

توان گفت سرمایه فکری موجودی دانش ها غیرممکن است. میکه در غیاب این نوع سرمایه دستیابی به آن

محوری است یک سازمان است که در یک مقطع زمانی خاص در آن وجود دارد که شامل تمامی منابع دانش

نقل از زاهدی  به .1004شوند )پابلوس،های مالی وارد نمیکنند ولی در صورتسازمان ارزش تولید میکه برای 

 (2386و لطفی زاده،
                                                                                                                                                                           
2. Battor 

1. Bose & Sugumaran 
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داند که به یک سازمان اختصاص محور میهای دانشای از دارایی( سرمایه فکری را مجموعه1004) 2مار 

طور نفعان کلیدی سازمان، بهفزودن ارزش به ذیشوند و از طریق اهای آن محسوب میدارند و در زمره ویژگی

های سرمایه -2اند از:شود. ابعاد سرمایه فکری عبارتای به بهبود وضعیت رقابتی سازمان منجر میملاحظهقابل

ها و تجارب موجود در کارکنان یک ها، تواناییهای انسانی تحت عنوان دانش فردی، مهارت: سرمایه1انسانی

پردازان که (. بیشتر نظریه3،1005شده است )نرمالق ارزش و حل کردن مسائل سازمان تعریفسازمان برای خ

نوعی آن را ترکیبی اند و بهاند آن را در سطح فردی در نظر گرفتهسرمایه انسانی را هدف تحقیق خود قرار داده

در بافت سازمان موجود است.  اند. بدون در نظر گرفتن آنچه کهاز دانش، مهارت، هوش و استعداد افراد دیده

های متخصصان آن و همکاران، سرمایه انسانی یک سازمان را عبارت از دانش و مهارت 4مثال پنینگعنوانبه

سرمایه  -1(.5،1006کنند )استوارتها استفاده میای از آنمنظور ارائه خدمات حرفهاند که بهسازمان دانسته

های موجود در درون یک سازمان دارد که کارکنان از ه ساختارها و فرایند: سرمایه ساختاری اشاره ب6ساختاری

سرمایه ساختاری  (.7،1005گیرند )ونگهایشان را بکار میها استفاده کرده و از این طریق دانش و مهارتآن

ینه ها و ساختارهایی است که نقش اصلی آن در حمایت از کارکنان برای رسیدن به عملکرد بهشامل مکانیسم

باشد. در حقیقت این سرمایه شامل تمام مخازن دانشی وکار میفکری و از سویی عملکرد بهینه در کسب

که به سازمان  های سازمانی استها و چارتها، فرایندها، استراتژیدر یک سازمان مانند پایگاه داده غیرانسانی

 بخشد.های فیزیکی میارزشی فراتر از دارایی

ای را ارتباط میان افراد موجود در ( خواستگاه سرمایه رابطه1003) 9: بونفر8مشتری() یارابطه سرمایه-3

اند اما شدهعنوان یک فاکتور کلیدی معرفیکه ارتباطات میان افراد بهداند. درحالییک گروه یا دسته خاص می

اوت است. پنینگ دید ای با مطالعات دیگران متفطور گستردهباشد بهسطحی که این ارتباط موردنظر می

ویژه مشتریان بالقوه دانسته نفعان اقتصادی گوناگون و بهای داشته و آن را عبارت از ارتباطات با ذیگسترده

                                                                 
1. Marr 
2. Human Capital 
3. Norma 
4. Penning 
5. twart 
6. Structural Capital 
7. Wang 
8. Communicational Capital 
9. Bounfour 
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یابد، این سرمایه جزئی اساسی از سرمایه فکری است. این نوع از ارتباطات در مسیرهای مختلفی شکل می

های بازاریابی و ارتباطاتی که از آن طریق موجود در کانال شده ومحسوب شده و عبارت است از ارزش جاسازی

 .کنندوکارشان را هدایت میها کسبسازمان

 نوآوری در خدمات

تواند برای میکه نوآوری خدماتی، یک خدمت جدید یا چیزی شبیه به نوسازی یک خدمت موجود است 

شود که نوسازی برای مشتریان فراهم شی میای ناافزودهسازمانی، سود کسب کند؛ این سود معمولاً از ارزش

اش، بلکه تنها در نظر سازندهبایستی نه، می. برای اینکه نوسازی حادثه اقدامی نوآورانه محسوب گرددآوردمی

ی برخی عناصری باشد باید که دربرگیرندهتر نیز جدید و مدرن به نظر بیاید و میتر و گستردهدر ابعادی وسیع

ها و ی برخی جنبهکنندهبایستی عرضههای جدید تکرار شوند، بدین معنی که میموقعیت که بتوانند در

های تعمیم باشد. فرآیند نوآوری خدماتی، عبارت است از فرآیندی که از طریق آن نوسازیهای قابلخصیصه

وری ن رشد و بهرههای خدماتی نوآور میزاسازمان (1006، 2شده، حاصل شوند )تویوونن و تومیننداده توضیح

های پژوهش 2(. در جدول 1006، 1ها که نوآور نیستند، دارا هستند )کاینالیبالاتری نسبت به سایر سازمان

 شده است.ارائه شده در زمینه متغیرهای پژوهشانجام

 شده در زمینه متغیرهای پژوهشهای انجام: پژوهش1جدول 

 نتایج ابزار سال محققین

صفر زاده و 

 نهمکارا
 پرسشنامه 2392

 همچنین و دارد سازمانی عملکرد و نوآوری بر مثبتی تأثیر دانش کدگذاری و دانش سازیشخصی

 عملکرد و نوآوری بین و گذارندمی مثبتی تأثیر سازمانی عملکرد بر نوآوری طریق از متغیرها این

 .دارد وجود داریمعنی و مثبت رابطه نیز سازمانی

 نتایج نشان داد که مدیریت دانش بر نوآوری خدماتی و تولیدی تأثیر مثبت دارد. پرسشنامه 1000 کارنریو

 پرسشنامه 1005 سابرامانیام و یاند
سرمایه انسانی، سازمانی و اجتماعی توانایی و ظرفیت نوآوری رادیکال و تدریجی را تحت تأثیر قرار 

 دهند.ها را افزایش میداده و آن

 مهپرسشنا 1005 لیو همکارانش
ها را تسهیل ها تولید کالاهای جدید از سوی آنهای مدیریت دانش در شرکتاستفاده از استراتژی

 ها تأثیر مثبت خواهد گذاشت.کرده و از این طریق بر عملکرد آن

 سازد.ها توانا میبرداری تجاری از آنها را در خلق نوآوری و بهرهسرمایه فکری، شرکت پرسشنامه 1005 هرمانس و کارانن

دهد و سرمایه ساختاری و مشتری نیز رابطه بین سرمایه انسانی نوآوری را تحت تأثیر قرار می پرسشنامه 1007 ویو همکاران

                                                                 
1. Toivonen & Tuominen 

1. Cainelli 
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 نتایج ابزار سال محققین

 دهند.سرمایه انسانی و نوآوری را کاملاً تحت تأثیر قرار می

گراوه و 

 همکارانش
 بات بهبود عملکرد را در پی خواهد داشت.شده موجگذاری بیشتر در نوآوری خدمات ارائهسرمایه پرسشنامه 1009

دوروساریو 

 همکاران
 پرسشنامه 1021

های تحت مطالعه تأثیر های فکری بانکخلق، کسب، توسعه، اشتراک و کاربرد دانش بر سرمایه

 معناداری دارد.

 پرسشنامه  منشن و بونیتس
داری با ای رابطه معنیه رابطهای رابطه معناداری داشته و سرمایسرمایه ساختاری با سرمایه رابطه

 ها دارد.عملکرد تجاری بانک

 های پژوهشمدل مفهومی و فرضیه

طور که است. همان شدهترسیم 2با توجه به ادبیات نظری و پژوهشی مدل مفهومی پژوهش در شکل 

وآوری عنوان متغیر مستقل، متغیرهای سرمایه فکری و نشود. در این مدل مدیریت دانش بهملاحظه می

شده است. بنابراین عنوان متغیر وابسته در نظر گرفتهعنوان متغیرهای میانجی و عملکرد مالی بهخدمات به

 باشد:صورت زیر میهای پژوهش حاضر بهفرضیه

 .مدیریت دانش بر سرمایه فکری تأثیر دارد 

 .مدیریت دانش بر نوآوری در خدمات تأثیر دارد 

 أثیر دارد.مدیریت دانش بر عملکرد مالی ت 

 .سرمایه فکری بر نوآوری در خدمات تأثیر دارد 

 تأثیر دارد. سرمایه فکری بر عملکرد مالی 

 .نوآوری در خدمات بر عملکرد مالی تأثیر دارد 

 ای دارد.نوآوری در خدمات بین مدیریت دانش و عملکرد مالی نقش واسطه 

 دارد.ای سرمایه فکری بین مدیریت دانش و عملکرد مالی نقش واسطه 
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 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 روش

روش اجرای پژوهش حاضر توصیفی )غیرآزمایشی( و طرح پژوهشی همبستگی از نوع مدل معادلات 

 گیرد.ساختاری است؛ زیرا در این پژوهش، روابط بین متغیرها در قالب الگوی علی موردبررسی قرار می

 گیریآماری و روش نمونه جامعه آماری، نمونه

باشند. شهر تهران می شاغل در شعب و ادارات بانک قوامین جامعه آماری پژوهش کلیه مدیران و کارکنان

شده به اجرا درآمد. نمونه قوامین انتخاب بانک و ادارات شعبابزارهای پژوهش در بین مدیران و کارکنان 

 عودت داده شد.عدد  281نفر انتخاب شد که درنهایت  295پژوهش 

 ابزار گردآوری اطلاعات

ای درجهباشد که بر اساس طیف پنجگویه می 38مدیریت دانش: ابزار سنجش مدیریت دانش دارای  

، ذخیره 7تا  2های دارای چهار مؤلفه یعنی اکتساب دانش گویه گذاری شده است. این پرسشنامهلیکرت نمره

را  31تا  11های و اشتراک دانش گویه 38تا  31و  21 – 8های یه، کاربرد دانش گو14تا  23های دانش گویه
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به دست آمد.  92/0سنجد. ضریب همسانی درونی این پرسشنامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ می

دهد که الگو نشان می =96GFI= ،93/0 AGFI= ،044/0 RMSEAای تحلیل عامل تأییدی همچنین شاخصه

 سبی دارد.ها برازش منابا داده

( استفاده شد. این ابزار دارای 2998پرسشنامه بونتیس ) گیری سرمایه فکری ازبرای اندازه سرمایه فکری:

گذاری ( نمره5( تا کاملاً موافق )2ای لیکرت از کاملاً مخالفم )درجهباشد که بر اساس طیف پنجگویه می 41

گویه و  23گویه، سرمایه ساختاری،  25مایه انسانی، شود. این پرسشنامه سه مؤلفه سرمایه فکری یعنی سرمی

 89/0سنجد. ضریب همسانی درونی این پرسشنامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ را می 24سرمایه مشتری 

نشان  =97GFI= ،95/0 AGFI= ،039/0 RMSEAای تحلیل عامل تأییدی به دست آمد. همچنین شاخصه

 ازش مناسبی دارد.ها بردهد که الگو با دادهمی

( 1005و همکاران ) 2گیری نوآوری در خدمات از پرسشنامه ویکتورینواندازه نوآوری در خدمات: برای

( 2ای لیکرت از کاملاً مخالفم )درجهباشد که بر اساس طیف پنجگویه می 8است. این ابزار دارای  شدهاستفاده

سانی درونی این پرسشنامه با استفاده از روش آلفای گذاری شده است. ضریب هم( نمره5تا کاملاً موافق )

 96GFI= ،91/0 AGFI= ،043/0ای تحلیل عامل تأییدی به دست آمد. همچنین شاخصه 83/0کرونباخ 

RMSEA= ها برازش مناسبی دارد.دهد که الگو با دادهنشان می 

( استفاده شد. این 1000اران )گیری عملکرد مالی از پرسشنامه اینمان و همکبرای اندازه عملکرد مالی:

( 5تا کاملاً موافقم= 2کاملاً مخالفم=) کرتیلشده است. سؤالات بر اساس طیف گویه تشکیل 4پرسشنامه از 

به دست  79/0شوند. ضریب همسانی درونی این پرسشنامه با استفاده از روش آلفای کرونباخ گذاری مینمره

دهد که نشان می =93GFI= ،90/0 AGFI= ،048/0 RMSEAی ای تحلیل عامل تأییدآمد. همچنین شاخصه

 ها برازش مناسبی دارد.الگو با داده

 هایافته

وتحلیل الگوهای علی، ماتریس همبستگی است. ماتریس همبستگی با توجه به اینکه مبنای تجزیه

 شده است.ارائه 2متغیرهای موردبررسی، در جدول 

                                                                 

2. Victorino 
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 ژوهشپ هایماتریس همبستگی سازه :1جدول 

Number Variables 1 2 3 4 
1 Knowledge Management 1    

2 Intellectual Capital **0.25 1   

3 Service Innovation **0.27 **0.56 1  

4 Financial Performance **0.29 **0.34 **0.41 1 

* p < 0.05 ** p < 0.01 

در  (=17/0rنوآوری در خدمات ) ت دانش باضریب همبستگی مدیری که دهدنشان می 20های جدول یافته

دار معنی 02/0( در سطح =19/0rباشد. رابطه مدیریت دانش با عملکرد ملی )دار میمثبت و معنی 02/0سطح 

در  (=34/0rو با عملکرد مالی ) 02/0در سطح  (=56/0rباشد. رابطه سرمایه فکری با نوآوری در خدمات )می

دار معنی 02/0در سطح  (=42/0rرابطه نوآوری در خدمات با عملکرد مالی ) باشد.دار میمعنی 02/0سطح 

مثبت و معنادار است. در  02/0در سطح  (=15/0rباشد. همچنین رابطه مدیریت دانش با سرمایه فکری )می

نشان  هاییافته شده است.آزمون شده همراه با مقادیر استانداردشده روی هرکدام از مسیرها درج مدل 1شکل 

داری بر سرمایه فکری و نوآوری در خدمات و عملکرد مالی دارد. نوآوری در دهد که مدیریت دانش اثر معنیمی

  داری بر نوآوری در خدمات و عملکرد دارد.داری بر عملکرد دارد. سرمایه فکری نیز اثر معنیخدمات اثر معنی

 
 (p<0.05** p < 0.01 *** p < 0.001*پژوهش ): مدل آزمون شده 3شکل 
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ای سرمایه فکری و نوآوری در خدمات در میان ازآنجاکه هدف پژوهش حاضر بررسی نقش واسطه

ضرایب اثر مستقیم،  3جدول متغیرهای مدیریت دانش و عملکرد مالی به روش معادلات ساختاری است، در 

 داری بین متغیرهای پژوهش آورده شده است.غیرمستقیم، کل، واریانس تبیین شده و سطح معنا

 ضرایب اثرات مستقیم، غیرمستقیم و کل جینتا :3جدول 

 واریانس تبیین شده اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم مسیرها

To Business Performance    31/0 

Service Innovation **40/0 - **40/0  

Intellectual Capital **32/0 **11/0 **53/0  

Knowledge Management **15/0 **10/0 **45/0  

To Service Innovation    36/0 

Intellectual Capital ***54/0 - ***54/0  

Knowledge Management **14/0 *20/0 **34/0  

To Intellectual Capital    03/0 

Knowledge Management *28/0 - *28/0  

** p < 0.01, *p<0.05 

( و β= 14/0)شود، اثر مستقیم مدیریت دانش بر نوآوری در خدمات مشاهده می 3جدول طور که در انهم

( مثبت و معنادار است. اثر مستقیم P<02/0سطح )در  (β= 15/0( و عملکرد مالی )β= 28/0سرمایه فکری )

( مثبت و P<02/0سطح )( در β= 32/0)و عملکرد مالی  (β= 54/0خدمات )سرمایه فکری بر نوآوری در 

( مثبت و معنادار P<02/0سطح )( در β= 40/0معنادار است. اثر مستقیم نوآوری در خدمات بر عملکرد مالی )

سطح  است. اثر غیرمستقیم مدیریت دانش بر عملکرد مالی از طریق نوآوری در خدمات و سرمایه فکری در

(02/0>Pمثبت و معنادار است. علاوه بر این اثر غیرمستقیم )  مدیریت دانش بر نوآوری در خدمات از طریق

 سرمایه فکری نیز معنادار است. اثر غیرمستقیم سرمایه فکری بر عملکرد مالی از طریق نوآوری در خدمات در

درصد از واریانس  36درصد از واریانس عملکرد مالی،  31درمجموع  ( مثبت و معنادار است.P<02/0سطح )

 شود.سرمایه فکری توسط مدل پژوهش تبیین می درصد از 3نوآوری در خدمات و 

در  RMSEAدهد که شاخص نشان می 4آمده برای مدل آزمون شده در جدول دستای برازش بهشاخصه

، CFI ،GFIاز سطح قابل قبولی برخوردار بوده و دیگر شاخص برازش مانند  047/0مدل برآورد شده با میزان 

NFI ،NNFI  وAGFI در سطح مناسبی هستند و  همگی 91/0و  98/0، 97/0، 95/0، 98/0ا به ترتیب برابر ب
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های این پژوهش با ساختار عاملی این مدل برازش مناسبی دهد دادههای نکویی برازش نشان میاین مشخصه

 دارد.

 های برازندگی مدل برازش شده: مشخصه0 جدول

AGFI NFI NNFI GFI CFI RMSEA 
91/0 97/0 98/0 95/0 98/0 047/0 

 گیریبحث و نتیجه

در خدمات بر عملکرد مالی  یو نوآور یفکر هیدانش، سرما تیریمد هدف از پژوهش حاضر بررسی تأثیر

باشد. نتایج معادلات ساختاری نشان داد که الگوی پیشنهادی با قوامین شهر تهران می بانک و ادارات شعب

درصد از  36درصد از واریانس عملکرد مالی،  31اند توی این پژوهش برازش نسبتاً خوبی دارد و میهاداده

 درصد از سرمایه فکری را تبیین کند. 3واریانس نوآوری در خدمات و 

 و نتایج معادلات ساختاری نشان داد که مدیریت دانش بر نوآوری در خدمات و سرمایه فکری مدیران 

ت که مدیریت دانش خصوصاً توزیع دانش بر دارد. واضح اس مثبت تأثیر تهران قوامین شهر هایبانک کارکنان

(. بسیاری از مطالعات نوآوری نشان داده است که با 1005، 2نوآوری و موفقیت سازمان اثرگذار است )وانگ

وو، چیانگ و  1001، 1یابد )وو همکارانسازمانی، نوآوری بهبود میسازمانی و برونسازی دانش درونیکپارچه

سازی دانش موجود با دانش جدید، باعث نوآوری در کسب دانش جدید و یکپارچهکنند که بیان می (3جیانگ

ها در های ارتقای نوآوری مستمر، توانایی شرکتکند که یکی از راهعنوان می 4شود. گرانتمحصولات می

توان گفت که بدون وجود دانش در سازمان دهی مجدد دانش سازمانی است. در تبیین این یافته میشکل

ها و بستر آید بلکه نیاز به شرایط و زمینهدیگر نوآوری در خلأ به وجود نمیعبارتان نوآوری وجود ندارد بهامک

آورند )رادینگ، دهند یا دانش جدید را به دست میدانش ابزاری است که مردم با آن کنش نشان میلازم دارد. 

را فراهم های لازم برای حل یک مسئله هارتها و مای از شناختدانش مجموعهعلاوه بر این (. 2383آلن، 
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ها، خدمات سازمان در نوآوری برای افزایش راه تریناساسی و ترینتوان عنوان کرد که مهمبنابراین می؛ کندمی

 دانش است. توجه بیشتر به مدیریت

 تهران ن شهرقوامی هایبانک مالی عملکرد بر دانش از دیگر نتایج معادلات ساختاری این است که مدیریت

ای شرکت کره 54های مدیریت دانش را در (، استراتژی1003) 2معنادار ندارد. در همین راستا چوی ولی تأثیر

ها کارگیری مدیریت دانش موجب عملکرد بالاتر در سازمانموردبررسی قراردادند و به این نتیجه رسیدند که به

دانش بر عملکرد سازمان پرداخت و به این نتیجه رسید  ( نیز به بررسی تأثیر مدیریت1005) 1کسین شود.می

های مدیریت دانش اثر مثبتی بر عملکرد سازمان دارد و میزان این تأثیر با اتخاذ استراتژی مبتنی که استراتژی

و  سودآوری کردن، بیشینه هدف مدیریت دانش بر دانش آشکار بیش از استراتژی مبتنی بر دانش پنهان است.

ها ضروری و حیاتی سازمان و بهبود عملکرد عنوان منبعی برای بقاءدانش به و اثربخشی سازمانی است افزایش

توان می نیتمامی سطوح است؛ بنابرا است و شرط موفقیت سازمان، دستیابی به یک دانش و فهم عمیق در

مالی،  رای ارتقاء عملکردهای موردپژوهش بخصوص بانکها بهای پیش روی سازمان عنوان کرد که یکی از راه

 دانش کارکنانشان است. توجه و توسعه مدیریت

 قوامین شهر هایخدمات بانک در نوآوری بر فکری نتایج معادلات ساختاری همچنین نشان داد که سرمایه

 یهسرما نوع سه که داد نشان نیز( 1008) 3همکاران و زرنلر پژوهش نتایج راستا این دارد. در مثبت تأثیر تهران

. هستند معناداری و مثبت رابطه دارای نوآوری و -مشتری سرمایه ساختاری، سرمایه کارکنان، سرمایه -فکری

 نوع سه معناداری و مثبت رابطه نیز صنعت رشد نرخ بودن بالا که داد نشان همچنین پژوهش این نتایج

 در نوآوری های افزایشراه یکی ازتوان عنوان کرد که بنابراین می؛ کرد تائید را نوآوری با فکری سرمایه

 فکری سازمان است. ارتقاء سرمایه خدمات،

توان بنابراین می؛ مالی تأثیر مستقیم و مثبت دارد عملکرد بر فکری سرمایهکه  یافته دیگر پژوهش این بود

نگ و دارد. هواه مثبت تأثیر تهران قوامین شهر هایبانک مالی عملکرد بر فکری نتیجه گرفت که سرمایه
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(، نیز در تحقیق خود نشان دادند که همبستگی مثبتی بین سه جز سرمایه فکری و عملکرد 1007) 2هیوئه

( ایرابطه) مشتری سرمایه به بعدازآن مربوط و انسانی سرمایه به مربوط همبستگی مالی وجود دارد. بالاترین

پاسوات  .داشت وجود( و مشتری ریساختا انسانی،)فکری  سرمایه جز سه بین مثبت همبستگی همچنین. بود

بنابراین ؛ را در پژوهش خود تائید کردند مالی عملکرد بر فکری ( نیز رابطه مثبت سرمایه1022) 1و همکاران

 تواند موجب ارتقاء و بهبود عملکردتوان عنوان کرد که بهبود و توجه لازم به سرمایه فکری در بانک میمی

 ها شود.بانک مالی

های پژوهش، بر اساس یافته .دارد تأثیر مالی عملکرد بر خدمات در نشان داد که نوآوری نتایج همچنین

توان نتیجه بنابراین می؛ تأثیر مستقیم و مثبت دارد مالی عملکرد بر خدمات در نوآوریتوان مطرح نمود که می

نوآوری برای دارد.  تمثب تأثیر تهران قوامین شهر هایبانک مالی عملکرد بر خدمات در گرفت که نوآوری

شوند و اگرچه چنین های غیر خلاق از صحنه محو میماندگاری هر سازمانی لازم است و در طی زمان، سازمان

سازمانی ممکن است در عملیاتی که در یک مقطع از عمر خود درگیر آن است، موفق باشد ولی سرانجام 

کارگیری مناسب آن را در خود توان ارائه افکار نو بهسازمانی که مجبور به تعطیل یا تغییر سیستم خواهد شد. 

عنوان عاملی در جهت ایجاد تواند بهگردان نبوده، بلکه حتی خود میتحول روی داشته باشد، به هیچ از تغییر و

 تغییر در محیط خویش عمل کند.

 عملکرد و دانش یتمدیر بین فکری سرمایه و خدمات در نوآوری یافته دیگر معادلات ساختاری این بود که

 طریق از تأثیر این کهازآنجاییتوان مطرح نمود که میهای پژوهش، بر اساس یافته .دارد ایواسطه نقش مالی

 در فکری سرمایه و خدمات در نوآوری ایواسطه نقش لذا شود،می برقرار فکری سرمایه و خدمات در نوآوری

 و خدمات در نوآوری گفت توانمی این بنابراین؛ شودیم تائید مالی عملکرد و دانش مدیریت بین ارتباط

 .دارد ایواسطه نقش مالی عملکرد و دانش مدیریت بین فکری سرمایه

و مدیران در راستای اکتساب، خلق، کاربرد و  که کارکناندرمجموع نتایج پژوهش نشان داد هنگامی

های دانش دهند موجب گسترش پایهیدانش خود را به دیگران انتقال مکنند و اشتراک دانش تلاش می

از این طریق زمینه را برای افزایش سرمایه فکری و نوآوری در راستای تغییرات و تحولات شود سازمانی می
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نکات اساسی در تبادل گذارند. کنند و درنتیجه بر عملکرد مالی سازمان تأثیر میمداوم سازمانی فراهم می

، همکاران برانگیخته شوند و مایل باشند که دانش خود را ارائه دهندباشد؛ شامل مواردی ذیل میدانش، 

در تمام سازمان، تبادل دانش رسمیت یافت و از و  ها و ساختارها از فرایند انتقال دانش، حمایت کنندسیستم

از دانش سازد تا بتوانند با استفاده برداران از دانش را قادر مینفعان و بهرهاین مرحله ذی آن حمایت شود.

منظور حل مشکل یا مسئله خاص برداری از دانش بهشده، مسائل و مشکلات سازمان را حل نمایند. بهرهخلق

شده و مورد ارزیابی صورت مجدد این دانش ذخیرهممکن است منجر به تولید و خلق دانش جدید گردد که به

صورت عملی ا، خدمات و محصولات سازمان بهطورکلی دانش سازمان بایستی در ایجاد فرآیندهبه یرد.گقرار می

صورت کاربردی استفاده کند در آن صورت به کار گرفته شود. اگر سازمان نتواند از دانش ایجادشده خود به

اما در صورت استفاده کاربردی و اشتراک آن باعث افزایش قادر نخواهد بود تا به مزایای رقابتی دست یابد؛ 

 شود.درنتیجه بهبود عملکرد مالی میسرمایه فکری و نوآوری و 
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