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چكيده
رش��د نوین اقتصادی، از دانش و اطلاعات سرچش��مه می  گیرد. این امر موجب افزایش 
اهمیّت س��رمایة فکری )IC= Intellectual Capital( به عنوان مقوله ای پژوهشی و اقتصادی 
شده است. نقش و سهم سرمایة فکری در پیشرفت مدیریتی، فنیّ و اجتماعی اقتصاد موضوع  
تحقیقات جدید قرار گرفته اس��ت، به گونه اي که دانش سازمانی، عامل اصلی مزیتّ رقابتی 
و خلق ارزش شناخته شده است. بنابراین، دستیابی به مزیتّ رقابتی و بقاي سازمان در گرو 
توانایی آن در خلق، ذخیره، توزیع و کاربرد دارایی های دانش��ی اس��ت. اندازه  گیری س��رمایة 
فکری بر اس��اس رویکردی راهبردی از دارایی های نامش��هود استوار است. اثر این دارایی ها بر 
مبنای میزان خلق ارزش و منافعی که برای سازمان در پی دارد، سنجیده می  شود. در سالهای 
اخیر برای اندازه گیری س��رمایة فکری، چندین رویکرد و الگو مطرح ش��ده است. این مقاله 
رویکرد ها و الگوهاي اندازه گیری سرمایة فکری را به اختصار مرور مي  کند. سپس، با استفاده 
از الگو یابی معادلات ساختاری )SEM= Structural Equation Model(، الگوي مناسبی برای 

بخش خدمات ارائه مي  دهد.

دكتر محمد حسن فطرس
تورج بیگی

الگوهاي اندازه  گيری سرمایة فكری 
با نگاهي به بخش خدمات
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به كار برده مي  ش��وند ك��ه اجزاي مختلف 
دارايي هاي نامشهود، قابل تشخیص باشند 

و مستقیماً ارزش گذاري  شوند.
2. روش��هاي ارزش ح��ال س��رمايۀ بازار 
 )MCM= Market Capitalization methods(
زماني به كار برده مي  ش��وند كه تفاوت بین 
جمع مبلغ سرمايه و ارزش دفتري )دارايي 

خالص( سهام داران قابل محاسبه باشد.
 )ROA( 3. روش ه��اي بازگش��ت داراي��ي
زماني به كار برده مي  ش��وند كه دارايي هاي 
مش��هود و رش��د مالي س��الیانه با متوسط 
صنعت، قابل مقايسه باشند. در اين روشها 
میانگی��ن درآمدهاي بالاتر، ب��راي برآورد 
ارزش دارايي هاي نامش��هود ب��ه كار برده 

مي شود.
4. روش ه��اي كارت امتی��ازي )SC( زماني 
به كار برده مي  ش��وند ك��ه اجزاي مختلف 
س��رمايۀ فكري معینّ بوده، بتوان آنها را بر 
حس��ب كارت امتیازي و يا گراف منعكس 

كرد.
ه��ر رويكرد مزاياي ويژه خود را دارد. 
روش��هاي ارزش ح��ال س��رمايۀ ب��ازار و 
بازگش��ت دارايي، ارزش گذاري هاي پولي 
را ارائ��ه مي دهند ك��ه در زمینه هاي ادغام، 
تملك و ارزيابي س��هام مفیدند. همچنین، 
اين دو روش براي مقايسۀ شركت هايي كه 
در صنعت يكس��انی فعالیتّ دارند، به كار 
مي رون��د. بالاخره، چون اين روش��ها طبق 

مقدمه
اصطلاح »س��رمايۀ فكري« را اولین بار 
جان كنت گالبرايت )Galbraith( در س��ال 
1969 مطرح كرد. پی��ش از آن، پیتر دراكر 
اصطلاح »كارگران دانش��ي« را به كار برده 
ب��ود )Feiwal, 1975(. در تعريف��ي س��اده، 
س��رمايۀ فكری عبارت است از تفاوت بین 
ارزش ب��ازاري و ارزش دفتري دارايي هاي 
يك ش��ركت. طب��ق اين تعريف، س��رمايۀ 
فكری، فرآيندها و دارايي هايي هس��تند كه 

معمولاً در ترازنامه منعكس نمي شوند. 
اندازه  گیری س��رمايۀ فكري از دو جنبه 
داراي اهمیت اس��ت. يكی، درون سازمانی 
كه ه��دف از آن تخصیص بهت��ر منابع در 
راس��تاي كاراي��ي و ب��ه حداقل رس��اندن 
هزينه هاي س��ازمان اس��ت، ديگری، برون 
س��ازمانی كه ه��دف از آن، در دس��ترس 
ق��رار دادن اطلاعات س��رمايه گذاري هاي 
موجود و بالقوۀ س��ازمان ب��راي پیش بیني 
رشد آينده و نیز برنامه ريزي هاي بلند مدت 
است. براي دس��تیابي به تصويری جامع از 
عملكرد عملیاتي و برآورد ارزش سازمان، 
می بايد تمامي جنبه هاي س��ازمان بررس��ي 
شود. شیوه هاي رايج اندازه گیري كه بر پايۀ 
حسابداري سنتّی استوارند به تنهايي از عهدۀ 
اين كار برنمي آيند )Roos et al, 1997(. اين 
مقاله در سه بخش ارائه می شود: در بخش 
اول، روش ��های اندازه  گیری نامشهودها، در 
قالب چهار رويكرد بیان می  شوند. در ادامۀ 
اين بخش سعي كرده ايم، با مطالعۀ مفاهیم 
اين روش��ها، اجزای س��رمايۀ فكری بخش 
خدم��ات را تبیی��ن كنی��م. در بخش دوم، 
نحوۀ تبديل مفاهیم اجزای س��رمايۀ فكری 
به ش��اخص های قابل اندازه  گیری در بخش 
خدمات ارائه می شود. در بخش سوم نیز با 
اس��تفاده از الگويابی معادله هاي ساختاری، 
الگوي مناسبی برای بخش خدمات پیشنهاد 
می  كنیم. در پايان، پیشنهادهايي را در جهت 
كمك به بهبود الگ��و برای به كارگیری آن 

در زمینه  های ديگر، ارائه می  دهیم.

1. رویکرده��ا و روش��هاي اندازه گیري 
نامشهودها

در  نامشهودها،  س��نجش  رويكردهاي 
چهار دسته اصلی قرار می  گیرند:

 DIC=( 1. روشه�اي سرمايۀ فكري مستقیم
Direct Intellectual Capital Methods( زماني 

اصول حسابداري طولانی مدت )تاريخي( 
بنا ش��ده اند، به آس��اني مي توانند با حرفۀ 
حس��ابداري ارتباط برق��رار كنند. ايراد اين 
روش��ها در آن اس��ت كه تبدي��ل همه چیز 
ب��ه روابط پول��ي مي تواند آنها را س��طحي 
جلوه ده��د. روش هاي بازگش��ت دارايي 
در برابر فرضیات ن��رخ تنزيل و نرخ بهره 
بسیار حس��اس اند. روش هايي كه فقط در 
سطح سازماني و در جهت استفادۀ مفید به 
هدفهاي مديريتي عمل مي كنند، در س��طح 
پائین تري قرار مي گیرند. برخي از روش ها 
ب��ه وي��ژه روش��هاي ب��رآورد ارزش حال 
سرمايۀ بازار، هیچ كاربردي در سازمانهاي 
غیر انتفاعي، اداره هاي داخلي و سازمانهاي 

بخش عمومي ندارند.
از مزاي��اي روش��هاي س��رمايۀ فكري 
مس��تقیم و كارت امتیازي آن اس��ت كه به 
آس��اني در هر سطحي از س��ازمان كاربرد 
دارند و در مقايس��ه با محاس��به هاي مالي، 
تصوي��ر جامعتري از ارزش س��ازمان ارائه 
مي  دهند، زيرا اين روش��ها ي��ك رويداد يا 
گ��زارش را دقیق تر اندازه گی��ري مي كنند. 
پس، از اقدامهاي مالي محض دقیق ترند. از 
اين رو، ب��ه اندازه گیري روابط پولي نیازي 
ندارند و براي س��ازمانهاي غی��ر انتفاعي، 
اداره هاي داخلي، سازمانهاي بخش عمومي 
و هدفه��اي اجتماع��ي و زيس��ت محیطي 
مفیدان��د. از آنج��ا ك��ه ش��اخص هاي اين 
روشها وابسته به قراين و طبق سفارش هر 
س��ازمان تدوين می  شوند، مقايسه عملكرد 
بین س��ازمانی را بسیار دشوار مي سازند. از 
اين رو، ايرادی برای اين روش��ها محسوب 
می  ش��ود. افزون بر آن، چون اين روش ها 
جديدا ن��د به آس��اني توس��ط ش��ركتها و 
مديران��ي ك��ه ديدگاه مالي مح��ض دارند، 
پذيرفته نمي ش��وند. اين رويكردها، حجم 
انبوهي از داده ها را تولید مي كنند كه تجزيه 
و تحلیل و ايجاد ارتباط را دشوار می  سازند 
ب��ا   .)Luthy, 1998 and Williams, 2000(
توجه به رويكردهاي ياد ش��ده، روش هاي 
اندازه گیري متعددي ارائه شده است كه در 
)جدول 1( به اختصار به آنها اشاره  مي شود. 
گفتني است كه در اين جدول الگوهايي كه 

در ادامه شرح داده شده، حذف شده اند.
در ادامه، به تشريح چند الگو كه كاربرد 
بیش��تري دارد و در جدول اشاره نشده اند، 

مي پردازيم:

بررسي ادبيات سرمایه فكري
حاكي از آن است كه 

در بيشتر الگوها سه مقوله:
 سرمایه انساني

ساختاري 
و مشتري

عوامل اساسي هستند.
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توصیف چگونگي سنجشرویکردمحقّقالگو 

DICبونتیس )1996(حق ثبت اختراع

عامل فناوري را  بر پايۀ تعداد ثبت اختراعهاي صورت گرفته سازمان، 
مجموعه اي  تأثیر  اساس  بر  فكري  سرمايۀ  عملكرد  مي كند.  محاسبه 
از شاخص ها، مانند تعداد و همچنین هزينۀ ثبت اختراعها اندازه  گیری 

می  شود.

ارزش ��گ��ذاري  روش  
جامع

م���ك ف��رس��ون 
)1998(DIC

از رتبه بندي به وسیلۀ شاخص هاي تلفیقي وزني استفاده مي كند كه در 
آن تمركز بر روي ارزش هاي نسبي است، نه مطلق.

 ارزش افزودۀ نامشهود + ارزش افزودۀ پولي = ارزش افزودۀ تلفیقي

تیسن كاوشگر ارزش و  آندريسن 
)2000(DIC

صورت  نامشهود  دارايي  نوع  پنج  شناسايي  راه  از  ارزش  محاسبه 
مي گیرد، كه عبارتند از: 1. دارايي ها و موجودي های اولیه، 2.  مهارت ها 
و دانش ضمني، 3. ارزش هاي اجتماعي و هنجارها، 4. تكنولوژي و 

دانش صريح، 5. فرايندهاي اصلي و مديريتي.

دارايي  ارزش گذاري 
روشي است براي سنجش ارزش مالكیت فكري.DICسولیوان )2000(فكري

اندرسون و مك لین ارزش آفريني كل
)2000(DIC

بازآزمايي  براي  شده  تنزيل  پولي  جريان هاي  از  كه  است  طرحي 
چگونگي تأثیرگذاري وقايع بر فعالیت هاي برنامه ريزي شده، استفاده 

مي كند.

DICنش )1998(حسابداري براي آينده
روشي است براي جريانهاي پولي تنزيل شده. در اين روش تفاوت 
بین ارزش حسابداري )براي آينده( در پايان و آغاز يك دوره ارزش 

افزودۀ دوره را تلقي مي كند.

)q )1997 توبین استوارت 
MCMو بونتیس )1999(

به ارزش ثبت شدۀ )دفتري( دارايی ها  بازاري  q توبین نسبت ارزش 
است. استوارت، هزينۀ جايگزيني دارايي هاي مشهود را به جاي ارزش 
توبین، شاخصي   q تغییر در  داد.  قرار  دارايي هاي مشهود  ثبت شدۀ 
انتظار مي رود  بلندمدت  در  ارائه مي دهد.  اندازه گیري عملكرد  براي 

اين نسبت به سمت يك میل كند.
ارزش دفتري / ارزش بازاري = q توبین

ب����ازاري  ارزش 
توسط  ش��ده  تعیین 

سرمايه گذار
MCMاستندفیلد )1998(

ارزش واقعي را ارزش بازاري دارايي تفسیر كرده، آن را به سرمايۀ 
مشهود، سرمايۀ فكري حقیقي )غیر منقول( فرسايش سرمايۀ فكري و 

مزيت رقابتي پايدار تقسیم مي كند.

نسبت  بازاري  ارزش 
به ارزش دفتري

 )1997( استوارت 
MCMو لوتي )1998(

ارزش سرمايۀ فكري را در تفاوت بین ارزش بازاري و ارزش ثبت 
شدۀ آن بررسي مي كند.

سرمايۀ فكري + ارزش ثبت شده = ارزش بازاري
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1-1. الگوي رهیاب اسکاندیا
مالی  خدمات  شركت  يك  اسكانديا 
سوئدی است كه برای نخستین بار توانست 
دارايی های دانشی خود را اندازه گیری كرده 
و در قالب ضمیمه ای به حسابداری سنتّی 
شركت، الحاق كند. نخستین گزارش سرمايۀ 
فكري اسكانديا بر اساس الگوي پیشنهادي 
 1980 دهۀ  اواسط  در  مالون  و  ادوينسون 
فكري  سرمايۀ  گزارش  در  شد.  تدوين 
اسكانديا علاوه بر 73 سنجۀ سنتي، از 91 
اندازه گیري دارايی های  براي  سنجۀ جديد 
دانشی در پنج حوزۀ: مالي، مشتري، فرآيند، 

نوسازي و توسعه و انساني استفاده شد.
ارزش  طرح  در  مالون  و  ادوينسون 
جزء  دو  در  را  فكري  سرمايۀ  اسكانديا، 

ارائه  ساختاري  سرمايۀ  و  انساني  سرمايۀ 
كردند )شكل1(.

در اين الگو، سرمايۀ انساني با عنوانهاي 
دانش مختلط، مهارت، خلاقیتّ و توانايي 
فردي كاركنان براي انجام وظیفه، تعريف 
می  شود، كه فلسفه، فرهنگ و اعتبار سازمان 
نیز  ساختاري  سرمايۀ  دربرمي گیرد.  نیز  را 
نرم افزار،  سخت افزار،  قبیل:  از  مواردي 
سازماني،  ساختار  اطلاعاتي،  پايگاه هاي 
و  تجاري  مارك هاي  اختراعها،  ثبت  حق 
از  قابلیتّ سازماني ديگري را كه  هرگونه 
پشتیباني مي كند، شامل  كاركنان  بهره وري 
مي شود. به عبارت ديگر، هر چیزي كه با 
باقي  كار  محل  در  خانه  به  كاركنان  رفتن 
مي ماند، بر خلاف سرمايۀ انساني كه تحت 

مالكیت سازمان درآورده نمی  شود، سرمايۀ 
ساختاري قابل تملّك و مبادله است.

به نظر ادوينسون و مالون، اندازه گیری 
براي  جديدي  روش  فكري  سرمايۀ 
در  كه  است  سازماني  ارزش  دادن  نشان 
نداشته  جايي  هرگز  سنتّي  حس�ابداري 
وجود  با  كه  معتق��دند  آنها  است. 
بین  شكاف  محاسبۀ  نامشهود،  دارايي هاي 
برآورد  و  ترازنامه  در  شده  ثبت  ارزش 
امكان پذير  ارزش هايشان  از  سرمايه گذاران 

خواهد بود. 

1-2. الگوي شاخص سرمایة فکري
اين الگو كه توس��ط روس و همكاران 
در س��ال 1997 پیشنهاد ش��د نیز در زمره 

ح���س���اب���داري و 
منابع  قیمت گذاري 

انساني
ROAيوهانسون )1996(

تأثیر ناپیداي هزينه هاي مرتبط با منابع انساني بر كاهش سود واحد 
سهم  محاسبۀ  راه  از  فكري  سرمايۀ  مي كند.  محاسبه  را  اقتصادي 
دارايي هاي انساني موجود، تقسیم بر مخارج سرمايه گذاري بر روي 

نیروي انساني )حقوق و مزايا( اندازه گیري مي شود.

سرمايۀ  ارزش گذاري 
انساني

رايت  و  لیبوويتز 
)1999(ROA

حسابداري  كنوانسیون  از  و  است  قیمت گذاري  اقدامهاي  بر  مبتني 
هزينه واقعي استفاده مي كند كه قادر به ارزش گذاري يكپارچه سرمايۀ 

انساني توسط الگوهاي حسابداري سنتّي است. 

نامشهود  ارزش 
محاسبه شده

 )1997( استوارت 
ROAو لوتي )1998(

را  آن  و سپس  می كند  محاسبه  را  فیزيكي  دارايي هاي  مازاد  برگشت 
دارايي هاي  به  منسوب  بازگشت  نرخ  تعیین  براي  مبنايي  عنوان  به 

نامشهود، قرار می  دهد.

بر ROAلو )1999(عوايد سرمايۀ دانش افزون  نرمال شدۀ  به عنوان دريافتي هاي  عوايد سرمايۀ دانشي را 
دريافتي هاي منسوب به دارايي هاي ثبت شده، برآورد مي كند.

افزوده  ارزش  ضريب 
ROAپولیك )1997(فكري

اندازه گیري مقدار و بازده سرمايۀ فكري و ارزش ايجاد شده به سبب 
سرمايۀ به كار رفته  بر اساس سه جزء عمدۀ: 1. سرمايۀ به كار  رفته ، 2. 

سرمايۀ انساني و3. سرمايۀ ساختاري صورت می  گیرد.

انز هوش سرمايۀ انساني فیتز-   ج��ك 
)1994(SC از مجموعه  اي  انساني  منابع  قیمت گذاري  و  حسابداري  همانند 

شاخص هاي سرمايه انساني گردآوري را می  كند و می  سنجد.

تابلوي امتیازها زنجیرۀ 
SCلو )2002(ارزش

روند  با  منطبق  دستۀ  سه  در  مالي  غیر  شاخص هاي  از  ماتريسي 
توسعه، يعني: كشف و يادگیري، پیاده سازي و تجاري سازي را شكل 

مي  دهد.
)Sveiby,2001( جدول1: الگو هاي اندازه گیري سرمایة فکري
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1-3. الگوي تکنولوژي بروکر
بروكینگ در س��ال 1996 الگوي شكل 
)3( را ب��رای تعیین ارزش س��رمايۀ فكري 
طرح ريزي كرد. الگوي او از جمله روشهاي 

سرمايه فكري مستقیم است.
فك��ري  س��رمايۀ  ارزش  بروكین��گ   
س��ازمان را از راه تحلیل عیب يابي ارزيابي 
كرد و واكنش س��ازمان را به بیست پرسش 
در رابط��ه با چه��ار جزء س��رمايه فكري، 
مورد تجزي��ه و تحلیل قرار داد. در الگوي 
بروك��ر، منظور از دارايي هاي بازار مواردي 
از قبی��ل: مارك ه��اي تجاري، مش��تريان، 
كاناله��اي توزي��ع و همكاري هاي تجاري 
انس��ان محور ش��امل  اس��ت. دارايي هاي 
آموزش، دانش و شايس��تگي افراد سازمان 
اس��ت. دارايي هاي مالكیت معنوي عبارت 
از حق ثب��ت اختراع، حق امتیاز و اس��رار 
تجاري هس��تند. بالاخ��ره دارايي هاي زير 
س��اختاري نیز مجموع��ه اي از فرايندهاي 
مديريتي، سیستم هاي تكنولوژي اطلاعات، 
شبكۀ ارتباط ها و سیستم هاي مالي هستند. 

.)Brooking, 1996(

دارایي ه��اي  نمایش��گر  الگ��وي   .4-1
نامشهود

الگوي نمايش��گر دارايي هاي نامشهود 
كه از جمله روشهاي كارت امتیازي است، 
توسط اس��ويبي بر اثر تجربیاتش به عنوان 
مدي��ر يك هفته نامه مالي در س��ال 1997 
ارائه شد. اسويبي ارزش بازاري سازمان را 
شامل خالص دارايي هاي مشهود و سه نوع 

دارايي نامشهود مي داند )شكل 4(.

1-5. الگوي ارزش افزودۀ اقتصادي
ارزش افزودۀ اقتصادي روشي بر مبناي 
بازگشت س��رمايه، براي سنجش ارزش بر 
پايۀ حس��ابداري سنتّي اس��ت كه در سال 
1997 توس��ط استوارت مطرح شد. در اين 
الگو به پیروي از اصول حداكثرسازي ارزش 
سهام، تفاضل مجموع ارزش واحد اقتصادي 
و مجموع ارزش سرمايۀ به كار گرفته شده 
توس��ط س��رمايه گذاران حداكثر مي ش��ود. 
ارزش اف��زوده اقتص��ادی الگ��وي جامعی 
اس��ت كه متغیرهاي��ي نظی��ر: بودجه  بندی 
مالی، هدف گذاری،  برنامه ريزی  س��رمايه، 
اندازه گیری عملكرد، ارتباط س��هام داران و 
انگیزۀ پاداش را ب��ه كار مي گیرد. هر چند 

طور مس��تقیم قادر به تشخیص و همچنین 
قضاوت درب��ارۀ وضعیت س��رمايۀ فكري 
سازمان مي س��ازد. همچنین، زمینۀ مقايسه 
بین س��ازمان ها و واحده��اي اقتصادي را 

فراهم مي آورد. 
روس و هم��كاران، س��رمايۀ فك��ري 
را به س��رمايۀ انسانی، س��رمايۀ سازماني و 
س��رمايۀ ارتباطی تقس��یم می كنند. سرمايۀ 
سازماني نیز س��رمايۀ نوسازي و توسعه و 
سرمايۀ فرايند را دربرمي گیرد، )شكل 2( . 

)Roos,et.al,1997(

رويكرده��اي كارت امتی��ازي ق��رار دارد. 
هدف اين ش��اخص ايجاد تجسّم و انتقال 
س��رمايۀ فكري و ارزش، مش��تق ش��ده از 
آن است. شاخص س��رمايۀ فكري به نسل 
دوم از روش های اندازه  گیری سرمايۀ فكري 
تعلّق دارد كه كاس��تی های شیوه هاي پیشین 
را رفع می كند. اين الگو، تمامی مؤلفه هاي 
سرمايۀ فكري را در يك شاخص سازماني 
گرد هم م��ی  آورد. در اين ادغ��ام، اهمیتّ 
ضريب اثرگذاري هر كدام از نماگرها نشان 
داده ش��ده است. اين شاخص مديران را به 

)Edvinsson, 1997( شکل 1: اجزاي سرمایه فکري در الگوي اسکاندیا

شکل 2:  الگوي شاخص سرمایة فکري
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كه مديريت س��رمايۀ فكری به گونه صريح 
با ارزش افزودۀ اقتصادی مرتبط نیست، اما 
به طور ضمنی با مديريت اثربخش سرمايۀ 
فك��ری، ارزش افزوده اقتص��ادی افزايش 

 .)Bontis, 2001( می يابد

1-6. الگوي کارت امتیازي متوازن
كارت امتی��ازي مت��وازن را نورتون و 
كاپ��لان در س��ال 1992 به منظ��ور تبديل 
راهبرده��ا و دي��دگاه مديران ب��ه مجموعۀ 
عملك��ردي  مقیاس ه��اي  از  گس��ترده ای 

طراحی كردند. 
كارت امتی��ازي متوازن، س��ازمان را از 
چهار ديدگاه مورد بررس��ي قرار مي  دهد و 
به گس��ترش سنجه ها و گردآوري و تحلیل 
 Kaplan and( داده ها براي هر يك می  پردازد

Norton, 1996( شكل )5(.
با نگاهی به اين چارچوب، مش��خص 
می شود كه ديدگاه مالی همان سرمايۀ مالی، 
ديدگاه مش��تری همان س��رمايۀ مش��تری، 
دي��دگاه فرايندهای داخلی همان س��رمايۀ 
ساختاری و ديدگاه رشد و يادگیری همان 

سرمايۀ انسانی است.
مطالعۀ ادبیات تحقیق س��رمايۀ فكري، 
از آن نش��ان دارد كه بیش��تر الگو ها شامل 
سه مقولۀ سرمايۀ انسانی، سرمايۀ ساختاری 
و سرمايۀ مش��تری هستند. با كنار گذاشتن 
ش��اخص های مش��ترك الگوها و تطبیق آنها 
با بخش خدمات كش��ور، اجزای س��رمايۀ 
فكری را زير عنوان سرمايۀ انسانی، سرمايۀ 
ساختاری و سرمايۀ مشتری معرفي می  كنیم. 
پس از شناسايی اجزای سرمايۀ فكری، گام 
بعدی، تهیۀ شاخص هايی متناسب با ساختار 
بخ��ش خدمات اس��ت. در ادام��ه، به اين 

موضوع می  پردازيم.

2. تهیة ش��اخص براي اجزای س��رمایة 
فکری

مفاهیم متغیرها براي آنكه قابل استفاده 
باش��ند بايد داراي معرف ها يا شاخص هاي 
تجربي باش��ند. چگونگي تبديل مفاهیم به 

شاخص  ها، در سه مرحله انجام مي شود:
1. تعريف مفاهیم؛

2. تهیۀ شاخص  هاي اولیه؛
3. ارزياب��ي ش��اخص  ها )دي. اي. دواس، 

.)1381
در اين مطالعه سه عنصر سرمايۀ فكری 

)س��رمايۀ انس��انی، س��اختاری، مشتری(، 
متغیرهای برون زا و عملكرد سازمانی متغیر 
درون ��زا در نظر گرفته می ش��وند. س��رمايۀ 
انس��اني، ذخیرۀ دانش س��ازمان اس��ت كه 
توسط كاركنان نمايش داده مي شود. سرمايۀ 
ساختاري، شامل تمامي ذخاير غیر انساني 
دانش در س��ازمان است. س��رمايۀ مشتري، 
در دان��ش پنهان در كاناله��اي بازاريابي و 
روابط مش��تري ق��رار مي گی��رد. منظور از 
عملكرد س��ازمانی، كارايی است و در واقع 
اندازه گی��ری عملكرد در س��طح عملیاتی 

سازمان، همان كارايی است.
پس از تهیۀ ش��اخصها و ارزيابی آنها، 
گام بعدی، تدوين الگوي مناسبی است كه 
بتواند روابط بین اجزای س��رمايۀ فكری و 
عملكرد سازمانی را نش��ان دهد. اين الگو 
كه در )شكل 6( نش��ان داده شده است، با 
اس��تفاده از الگويابي معادله هاي ساختاري 

طراحي شده است.
در پايان به مطالعۀ موردی چنین الگويي 
اش��اره می  كنی��م كه در صنع��ت بانكداری 
كش��ور در دو بخش دولت��ی و خصوصی، 
برآورد كرده  اي��م. نتايج اين مطالعه، گويای 
اندازه  گیری  ب��ودن ش��اخصهای  مناس��ب 
اجزای س��رمايۀ فكری و عملكرد سازمانی 

و نیز معنی  داری و برازش مناس��ب الگوي 
تبیین ش��ده نهايی، در صنعت مذكور است 

)بیگی، 1386(.

نتیجه  گیری
مديري��ت نی��روي عقلان��ي در مرك��ز 
عص��ر دانش��ي معاصر، قرار گرفته اس��ت. 
توس��عۀ روش��هاي اندازه گیري و سنجش 
سرمايۀ فكري به كندي صورت مي گیرد و 
پژوهشهاي انجام شده در اين حوزه بسیار 
محدود بوده اس��ت. اكثر روش شناسي هاي 
موج��ود ب��راي اندازه گی��ري دارايي ه��اي 
نامشهود و س��رمايۀ فكري، از دل پژوهش 
در حوزه هاي اقتصاد، مديريت، حسابداري 
منابع انساني، علوم اجتماعي و ... برخاسته 
اس��ت. نتیجۀ اين فرايند دستیابی به برخي 
الگو هاي  و  روش شناس��ي ها  چارچوبه��ا، 
س��نجش ب��وده اس��ت ك��ه براي توس��عۀ 
در  اقتص��ادی  بخش��های  توانمندي ه��اي 
جهت س��نجش دارايي هاي دانش��ي، قابل 
اس��تفاده اند. هدف اين مطالعه اين بود كه 
با م��رور اي��ن الگوها به كش��ف مفاهیمي 
بپردازد كه با بخش خدمات مطابقت داشته 
باش��ند. همچنین، توانستیم با كمك مفاهیم 
متغیرهاي نهفته تحقیق نشان دهیم چگونه 

)Brooking,1996( شکل 3:  الگوي تکنولوژي بروکر

ارزش بازاري سازمان

دارايي هاي نامشهود دارايي ه��اي  خال��ص 
مشهود

سرمايۀ دانشي ساختار خارجي

شايستگي فردي ساختار داخلي

)Sveiby,1997( شکل 4: الگوي نمایشگر دارایي هاي نامشهود
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شکل 5: الگوي کارت امتیازدهي متوازن

شکل6:  الگوي ارائه شده براساس تحقیق

بايد براي اين متغیرها ش��اخص تهیه كنیم 
و در ارزيابي ش��اخصها ب��ار ديگر اهمیتّ 

تحلیل عاملي را نشان داديم. 
در دنبالۀ چنین مطالعه هايي بايد نش��ان 
دهیم كه در سازمان هايي كه سطح بالايي از 
سرمايۀ فكري دارند  بايد خدمات با ارزش 
افزودۀ بالا، يادگیري سازماني و حفاظت و 
تأمین اطلاعات در س��طح دانش سازماني 
بس��یار قوي برق��رار باش��د. تحلیلگران و 
محقّقان نیز بايد به دنبال فرموله كردن اين 
نوع سرمايه باشند. به واسطۀ مفهوم ضمني 
س��رمايۀ فكري، اين اجازه ب��ه تحلیلگران 

داده نمي ش��ود كه با اس��تفاده از متغیرهاي 
اقتصادي به اندازه گی��ري آن بپردازند. اين 
موضوع مي تواند هشداري براي كارشناسان 
مالي و حسابداري باشد كه به دنبال پاسخي 
براي اين پرسش هستند كه: ارزش سرمايۀ 
فك��ري ما چ��ه اندازه اس��ت؟، فرمولي كه 

هرگز وجود نداشته است.
ب��ا توجه به اينكه در س��ال های اخیر به 
دنبال سیاست های خصوصی  سازی برخی از 
سازمانهای بخش خدمات كشور به بخش 
خصوص��ی واگذار ش��ده  اند و ي��ا در حال 
واگذاری می  باش��ند، اندازه  گیری س��رمايۀ 

فكری بر عملكرد س��ازمانی در اين بخش، 
می  تواند نتايج چنین سیاست هايی را نیز مورد 
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