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  دهيچك
 فنـاوري سـريع   ة و توسـع و نيز رشـد اي    اطلاعاتي و شبكهةناوري اطلاعات، جامعفبا وقوع انقلاب       

 ةن مهمتـرين سـرماي    درنتيجه، دانـش بـه عنـوا      .  تغيير اساسي كرده است    برتر، الگوي رشد اقتصاد جهاني    
در يك سـازمان دانـش محـور،         .هاي مالي و فيزيكي در اقتصاد جهاني امروز شده است          جايگزين سرمايه 

 ةهاي ملموس سازمان هستند، براي ارزش گذاري سرماي        تي حسابداري، كه مبتني بر دارائي     سنهاي   روش
 رشـته نوظهـور     .ها اسـت، ناكـافي هـستند       زشمندترين دارائي ناملموس سازمان   فكري، كه بزرگترين و ار    

ايجـاد   فكري يك حوزه تحقيقاتي جديد براي محققان و دست اندركاران سـازماني اسـت كـه بـر      ةسرماي
اسـاس   در ايـن  مقالـه بـر       . ردتمركز دا دهي عوامل ناملموس     گيري جديد براي گزارش     هاي اندازه   كانيزمم

ايي و   شناس ـ راهبردهاهاي دانشي مورد نياز براي تحقق اين         اهبردي راهبردهاي بانك قابليت   هاي ر  تمركز
ايه سـازماني و سـرمايه   ، سـرم كيفيت خـدمات، سـرمايه انـساني     : ها عبارتند از   اين قابليت . تدوين گرديدند 

مايه فكري شناسـايي،    ها با رويكرد سر    گيري كيفي و كمي اين قابليت       هاي اندازه   سپس، شاخص . اي  رابطه
  .بندي شدند بررسي و طبقه

 .هاي محوري ، قابليتاي  رابطه سرمايه ساختاري، ةني، سرماي انساة فكري، سرمايةسرماي: كليد واژه ها 
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  مقدمه 
منـابع  خلاف كـاهش بـازدهي      انـد كـه بـر        نـشان داده   ]3[بنتيس و همكـاران   مطالعات        

، دانش واقعاً منبعي بـراي افـزايش عملكـرد          )آلات و غيره   مثل پول، زمين، ماشين   (سنتي
براي مثال، در سال    . تتغيير كرده اس  » ارزش پنهان «اخيراً اندازه اين    . كسب وكار است  

زش بـازاري اش، در سـال       رصد ار د3/12هاي خالص شركت مرك فقط        دارايي 1986
ــي1996 ــط   داراي ــاكولا فق ــاي كوك ــازاري 4ه ــد از ارزش ب ــي  درص ــاي  اش و داراي ه

بــر ايــن اســاس،  . ]13[اش را پوشــش داده بــود ازاري درصــد ارزش بــ6مايكروســافت 
 راهبرديها، تا حدكمي مبتني بر تخصيص        حال و آينده در رقابت بين سازمان      موفقيت  

راهبـردي دانـش  موجـود در         و تا حـدزيادي مبتنـي بـر مـديريت            منابع فيزيكي و مالي   
دانـش  با اين همه، متأسـفانه از آنجاكـه ماهيـت           . هاي فكري سازمان خواهد بود     سرمايه

هـاي سـنتي      وسـيله هـيچ يـك از مقيـاس          بـه توان آن را     نامشهود وناملموس است و نمي    
 هـاي   دارايـي ير  دانـش و سـا    » فراموشـي «گيـري كـرد، ريـسك        حسابداري مالي انـدازه   

درحقيقت، محـيط كـسب وكـار مبتنـي بـر           . ناملموس سازمان براي مديران وجود دارد     
گذاري جديد اسـت كـه        تلزم يك مدل و نام    دانش در بسياري از كشورهاي جهان، مس      

سـرمايه  «در ايـن وضـعيت، رشـته نوظهـور        . گيرنده عوامل ناملموس سازمان باشـد     در بر 
 بحـث  ]16[ روس وهمكـاران  ].2[ جلب كرده است  توجه روزافزوني را به خود    » فكري
تواند در ايجاد و كاربرد دانش براي    راهبردي، سرمايه فكري مي   كنند كه از ديدگاه      مي

ــزايش ا ــي  اف ــع م ــتفاده واق ــورد اس ــازمان م ــك   .شــود رزش س ــق حاضــر در بان تحقي
 هاي سرمايه فكـري همـسو    گيري شاخص   ن ايران با هدف شناسايي و اندازه      كارگرا رفاه

هـاي دانـشي      قابليت -1: ن تحقيق  عبارتند از      لذا، سؤالات اي  .  بانك انجام شد   راهبردبا  
هاي سرمايه فكري بانـك شـامل سـرمايه        شاخص. 2؟ ؛  بانك چه هستند   راهبردهمسو با   
 اي كدامند؟   سرمايه ساختاري، و سرمايه رابطهانساني،
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۱۳۳   … دهي سرمايه گيري و گزارش طراحي مدل اندازه

   فكري يةتعريف سرما
كننـد كـه يـك        نـش دربـاره مزيـت رقـابتي بحـث مـي            دا طرفداران مكتب مبتني بر        

تـر از    اسـب  اگـر داراي دانـش من      د پيروز يك نبـرد رقـابتي شـود، فقـط          توان شركت مي 
 از سـرمايه فكـري   هاي مهم اخير دانش ناشي بندي يكي از طبقه. ]20 و 14[رقبايش باشد 

         اي اسـت   رابطـه سـرماية    سـاختاري و     ة، سـرماي   انـساني  ة سـرماي  يك شركت بـا اجـزاي     
]9: 45.[  

  
    انسانيةسرماي

چـن و    ].6[سرمايه انساني نشان دهنده موجودي دانـش افـراد يـك سـازمان اسـت                   
  سرمايه انساني بـه عنـوان مبنـاي سـرمايه فكـري            كنند   همچنين بحث مي   ]8[همكاران  

 و طرزتلقي كاركنـان دارد، كـه منـتج بـه             عواملي نظيردانش، مهارت، قابليت    اشاره به 
 عملكرد، كه مشتريان تمايل دارند در قبال آن پول بپردازند و ايجاد سـود بـراي         بهبود

اگرچه در يـك سـازمان يادگيرنـده كاركنـان بـه عنـوان مهمتـرين                . شركت مي شود  
بـه  . در نظر گرفته مي شوند، با اين وجود آنها در تملـك سـازمان نيـستند                ]17[دارايي

ما هنوز يك بحث داغ ايـن اسـت كـه           طور كلي دوران برده داري به سرآمده است، ا        
 سـرمايه   .آيا دانش جديد ايجاد شده توسط كاركنان متعلق به سـازمان اسـت يـا خيـر                

هــاي  هــا تــا حــد زيــادي بــه دانــش و مهــارت بب شــده اســت كــه ســازمانانــساني ســ
وري متكـي   د و همچنين، بهبود كارآيي و بهـره شان براي ايجاد درآمد و رش      كاركنان

   ].18[شوند
  

  سازماني/  ساختاريةيسرما
نهادي شده متعلق به يك سـازمان       سازماني را به عنوان دانش      سرماية   ]19[يوندت       
سـرماية  . شـود  هـا و غيـره ذخيـره مـي          هـاي داده، دسـتورالعمل      گـاه داند كـه در پاي     مي

 ةان مـي شـود كـه در برگيرنـد    ساختاري شامل همه ذخاير غيرانساني دانـش در سـازم    
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امـه هـاي اجرايـي و       ، برن راهبردهـا  نمودارهـاي سـازماني، فراينـدها،        هـاي داده،   پايگاه
به بـاورچن و     ].16[اش است   ارزش مادي  از اش براي سازمان بالاتر    هرآنچه كه ارزش  

تواند به صورت فرهنگ سـازماني،       تر مي    سرمايه ساختاري به طور واضح     ]8[همكاران
 طبـق نظـر     .بنـدي شـود    طبقـه د عمليـاتي و سيـستم اطلاعـاتي         يادگيري سازماني، فراين  

هاي كاري ضعيفي باشـد، سـرمايه        ها و رويه     اگر يك سازمان داراي سيستم     ]4[ بنتيس
درحاليكـه، سـازمان   . اش دسـت نخواهـد يافـت      اكثر توانايي بـالقوه   فكري كلي به حد   

ي خواهنـد شـدكه بـه افـراد         هايي با سرمايه ساختاري قوي داراي يك فرهنگ حمايت        
ت بـه كارهـاي جديـدي بزننـد، بـا شكـست روبـرو شـوند ويـاد                   دهد تا دس   امكان مي 
هـا كمـك      زمان سرمايه ساختاري و سرمايه انساني در تعامل بايكديگر بـه سـا            .بگيرند
ــي ــه      م ــعه داده و ب ــشتريان را شــكل و توس ــرمايه م ــور هماهنــگ س ــه ط ــه ب ــد ك كنن

  ].8[كارگيرند
  

 اي رابطه/  مشتري ةسرماي

هـاي   بـه مـشتريان، وفـاداري آنهـا وكانـال         بازار  اي  ه  دارايي دربخش   ]7[بروكينگ     
 ]17[همچنـين اسـتوارت   . كنـد  مـشتري هـستند، اشـاره مـي       سرماية  با  توزيع كه مرتبط    

مشتري عبارت از اطلاعات بازار براي اسـتفاده در جـذب و            سرماية  دارد كه    اظهار مي 
اي   هرابط ـسـرماية   سـرمايه مـشتري را بـه        تعاريف جديـد مفهـوم      . حفظ مشتريان است  

 سازمان با مـشتريان،     اند، كه شامل دانش موجود در همه روابطي است كه          توسعه داده 
 همچنـين، چـن و      ].1[كند تجاري يا دولت برقرار مي    هاي   كنندگان، انجمن   رقبا، تأمين 
الـب قابليـت بازاريـابي، شـدت بـازار و وفـاداري            مـشتري را در ق    سرماية  ] 8[همكاران

مـشتري ،كـه بـه عنـوان يـك پـل و       سـرماية   طور كلي، به. كنند بندي مي  مشتري طبقه 
كنـد، عامـل تعيـين كننـده اصـلي در تبـديل              فكري عمل مي  سرماية  طه در فرايند    واس

. فكـري بـه ارزش بـازاري و درنتيجـه، عملكـرد كـسب وكـار سـازمان اسـت                   سرماية  
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۱۳۵   … دهي سرمايه گيري و گزارش طراحي مدل اندازه

 ساختاري بـستگي  سرماية  انساني و   سرماية  مشتري به حمايت از     سرماية  بنابراين، رشد   
  ].8[دارد

 

  فكري ةهاي محوري و سرماي  قابليت

بانك رفـاه    راهبردهايهاي اصلي بحث اين مقاله، تبديل            از آنجاكه يكي از محور    
ي سـرمايه فكـري   گيـر  هـاي انـدزه   ري و سـپس شناسـايي شـاخص       هاي محو  به قابليت 

 شـده  لذا در اين بخش به طور اجمالي پيرامون آن بحـث        ها است،    براساس اين قابليت  
هـا نـشان دهنـده توانـايي يـك            معتقدند قابليـت   ]25 :10[گالبرايت و همكاران    . است

از ديدگاه  . سازمان در استفاده از منابع، انجام كارها و تلاش براي تحقق اهداف است            
هــا،  اي از مهــارت هــاي محــوري اشــاره بــه مجموعــه  شايــستگي]12[همــل و پراهالــد

ادر  هنجارهاي سازماني دارند كه يك سازمان را ق ـ        ها و  ها، سيستم   آوري  فرآيندها، فن 
ه دهـد و بـه رشـد و توسـعه آينـده آن      ئ ـهاي ويـژه ارا    سازد به مشتريان خود مزيت      مي

 قابليــت 5هــاي محــوري يــك ســازمان اغلــب بــيش از   تعــداد قابليــت. كمــك كنــد
 در تحقيق انجام شده در بانك رفاه سه قابليت محوري مبتنـي بـر               ].12و25و12[نيستند

هـاي   ي، قابليـت هاي انسان قابليت: سايي شدند كه عبارتند از  رويكرد سرمايه فكري شنا   
ــ. اي هــاي رابطــه ســاختاري، و قابليــت هــاي محــوري  راي هــر يــك از ايــن قابليــت ب

و  از نظـر لئونـارد    .هاي فرعي به عنوان مكمل در نظر گرفته شـد          اي از قابليت    مجموعه
ليـدي بـراي نوسـازي بلندمـدت        ي موضـوعي ك   نيز آگاهي از منابع دانش    ] 15[ اسنسيپر
ر كنـد كـه ب ـ     تني بر منابع محققان را تـشويق مـي        در نتيجه، رويكرد مب   . ها است  سازمان

   ].1[ها تمركز كنند كارگيري آن در درون سازمان دانش، خلق و به
  

    فكريةگيري و گزارش دهي سرماي   اندازه
گيـري    هـاي انـدازه     ي ايجـاد مكـانيزم    يه فكري بـر چگـونگ     گيري سرما        ديدگاه اندازه 

هـاي   ا كيفـي سـرمايه فكـري در كنـار داده    دهي متغيرهاي غير مالي ي جديد براي گزارش 
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درمقايسه با حسابداري مـالي سـنتي، انـدازه گيـري      ].1[سنتي، كمي، يا مالي تمركز دارد
ري رضايت مشتري و نـوآو    انساني،  سرماية  فكري موضوعات مهم غير مالي، مثل       سرماية  

كـه حـسابداري    در حالي :  هستند معنادارهاي بين اين دو رويكرد       تفاوت. گيرد  را در برمي  
گيـري   انـدازه . فكري آينده نگـر اسـت     سرماية  گيري   الي به گذشته گرايش دارد، اندازه     م

كـه حـسابداري مـالي       گيرد، در حـالي     برمي را در ) ها يتكيف(سرمايه فكري واقعيتهاي نرم   
گيري سرمايه فكري بـر ايجـاد        اندازه. كند  گيري مي   را اندازه )ها  تكمي(واقعيتهاي سخت   

شـته و جريـان     كـه حـسابداري مـالي بـازدهي عمليـات گذ           ارزش تمركز دارد، در حـالي     
گيـري مـالي سـنتي     به تدريج مشخص شده است كه اندازه      . سازد نقدينگي را منعكس مي   

گيري سرمايه فكري     با اندازه  آن بايد ]. 2[ ناكافي است    راهبرديگيري   در هدايت تصميم  
در اين صورت، مديران به خـوبي مـي تواننـد از وضـعيت            . تكميل يا حتي جايگزين شود    

بنـابراين، چـون   . مديريت سرمايه فكـري شـان مطلـع شـوند     ) نقاط قوت وضعف  (موجود  
 كليدي است، درنتيجه، وضـعيت موجـودش        راهبرديشناسايي سرمايه فكري يك مسأله      

، بر اسـاس گزارشـات ارائـه شـده    . نظم به هيأت مديره گزارش داده شود    بايستي به طور م   
ي حمايـت  گيري، ارزش گذاري وايجاد ابزارهايي بـرا  يك تعداد از شركتها شروع به پي     

ايـن وجـود، شـايد هنـوز نيمـي از مـديران كـسب                بـا   ].1[اند از سرمايه فكري شان كرده    
گيـري سـرمايه فكـري از        انـدازه . د اين دانش آمادگي ندارن    وكارها براي كسب مزيت از    

 يك حوزه تحقيقاتي براي محققان و دست اندركاران سازمان ها شـده             1990اواسط دهه   
ارزشيابي سرمايه فكـري انجـام   هاي زيادي براي اندازه گيري و     گروه تلاش هر دو   . است
ري گي ـ هـاي انـدازه      معروفتـرين و مـؤثرترين مـدل       ]3[طبق نظر بنتيس و همكاران    . اند داده

حـسابداري منـابع انـساني، ارزش       : سرمايه فكـري در ميـان دسـت انـدركاران عبارتنـد از            
هـاي    به طور كلي، همه روش    . رمايه فكري افزوده اقتصادي،كارت امتيازدهي متوازن و س     

گيري سرمايه فكري از نقطه نظرات مختلف سهم  گيري فوق تاحد زيادي در اندازه     اندازه
نقاط قوت و ضعف خاص خود هستند        ها، زارها داراي ويژگي  هريك از اين اب   . داشته اند 
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۱۳۷   … دهي سرمايه گيري و گزارش طراحي مدل اندازه

سـرمايه فكـري،    در ادبيـات    .  به صورت مختصر به آنها اشاره شده است        ،1كه در جدول    
برخي ازآنهـا مـدل     . گيري سرمايه فكري پيشنهاد شده است      هاي مختلفي براي اندازه     مدل

 برخي ديگر صـرفاً     .اند  شده  در يك شركت خاص طراحي و اجرا       هاي خاصي هستند كه   
گيـري سـرمايه فكـري       شتر آنها بـه عنـوان يـك مـدل انـدازه           هاي نظري هستند كه بي     مدل

هـا بـه     بـه عبـارت ديگـر، هـيچ يـك ازايـن مـدل             . ]18[پذيرفته شده و معتبر مطرح نيستند     
 نمـي  طورنظام مند براي اندازه گيري سرمايه فكري درسطح ملي و بين المللي به كاربرده          

كننـد،   گيـري مـي     شان را انـدازه     هايي كه سرمايه فكري     ديگر اكثر شركت  ازطرف  . شوند
شان را تهيـه     فكريسرماية  زارش  گيري هايشان گ   ن بر مبناي نتايج حاصل از اندازه      همچني
مايه هاي سر  ، تاكنون هيچ رهنمودي براي گزارش     همانطوركه در بالا مطرح شد    . كنند مي

. المللـي وجـود نـدارد      ر يا درسطح بـين    هاي يك كشو   فكري پذيرفته شده توسط شركت    
انـد، بـسياري ازآنهـا بـا         هـا كـرده      اين گزارش  هاي پيشرو شروع به انتشار     برخي ازشركت 

. كننـد   گيـري مـي     شان اندازه   هاي جديد، سرمايه فكري     دي از خطا، با ايجاد شاخص     درص
يريت  زمينـه مـد   شـان در   رمايه فكري شان را در پرتو تجربـه       هاي س  ها گزارش   اين شركت 

  . كنند ه فكري يا تجربه سايرين، تهيه ميگيري سرماي دانش و نيز اندازه
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  ] 3[گيري سرمايه فكري  هاي اندازه مقايسه مدل. 1جدول

 معايبمنطق اصلي ابزار مزايا
ــالي ارزش     محاسبه با اصطلاحات مالي؛  ــطلاحات مـ ــابق  اصـ مطـ

سرمايه انساني بايستي در ترازنامه يك     
د ، نـه يـك      قلم سرمايه محـسوب شـو     

 .قلم هزينه

حــــــــسابداري
 منابع انساني

  ذهني است؛
اســتفاده داخلــي وســيع در صــنايع  

 .خدماتي خاص
 . مفروضات بسيار زياد

با قيمت سهام به خوبي همبـستگي          رويه هاي تعديل پيچيده؛
  دارد؛

هدف يـك شـركت حـداكثر كـردن         
ــداكثر    ــز حـ ــهامداران و نيـ ارزش سـ
. ساختن استفاده مؤثر از سرمايه اسـت      

ايـن بايــستي در هـر تــصميم، در همــه   
 .طوح شركت منعكس شودس

ارزش افــــزوده 
ــاي دارايـــــي اقتصادي ــالص در هـــ  خـــ

ريـزي مـالي،     بندي، برنامه   با بودجه   برابرارزش بازاري دارائي ها؛
هدف گـذاري و جبـران خـدمات        

 .تشويقي ارتباط دارد
  قدرت تبييني ضعيف؛

پــذيرش يــك ســاختار نظــارتي  
 .هامدارانتنها به نفع س

ــه سيــستمي از شــاخص    خشك؛ شــركت هــا ب
ــي( هــاي ــي و بيرون هــدايتي و )  درون

 .تأخيري نياز دارند

امتيازدهي  كارت
 متوازن

  منطق قوي؛
ــه   ــب بـــــ ــه نامناســـــ توجـــــ

ــساني و فراينــدهاي هاي دارايــي ان
  ايجاد دانش؛

هـا   همبستگي روشـن بـين شـاخص      
  وعملكرد مالي؛

 .ادبيات توسعه يافته وسازگار
  ير پويا؛ايستاو غ

 .عدم امكان مقايسه بيروني
بخــش زيــادي از ارزش افزايــي يــك   انعطاف پذير؛  مبهم؛/ادبيات پيچيده سرمايه فكري

شركت ناشي از منابع ناملموس است،      
و بنـابراين ايــن منــابع بايـد مثــل منــابع   

 .فيزيكي پي گيري شوند

 

 روش شناسي تحقيق 

براساس مطالعات نظري اين تحقيق كه اساساً براسـاس نظريـات           : مدل مفهومي تحقيق  
 دربـاره   ]15[ئونارد و سنسيپر    فكري و همچنين نظريه ل    سرماية   درباره   ]2 و1  و 5 [بنتيس

كـه نـشان دهنـده رابطـه     ) 1نمودار(قابليت هاي دانشي بوده است، مدل مفهومي تحقيق      
  . هاي فكري است، طراحي شده است هاي محوري و سرمايه بليت، قاراهبردي

  
  
  
  
  
  

 توسعه شاخص هاي كمي هنـوز        مدل پويا؛
  تا حدي امكان مقايسه بيروني؛  در مراحل اوليه است؛

قابــل كــاربرد بــراي شــركت هــاي 
ولتي

        
د ).عيغير انتفا(

تمركز بسياز زياد بر ذخـاير، بـه
 .عوض جريان ها
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۱۳۹   … دهي سرمايه گيري و گزارش طراحي مدل اندازه

                  
  
  
  
  
  
  
  

    مدل مفهومي تحقيق. 1نمودار 
دد طراحـي مـدل مفهـومي بـراي       ن تحقيـق از آنجاكـه درص ـ      اي ـ :نوع و روش تحقيـق    

 از نظـر نـوع، تحقيـق        ،هاي فكري بانك بوده است     دهي سرمايه   گيري و گزارش    اندازه
ايـن تحقيـق محققـان بـا        در  . كاربردي و از لحاظ روش، جزء تحقيقـات كيفـي اسـت           

، راهبـرد هاي نماينده سعي داشتند نظـرات خبرگـان بانـك را دربـاره               كمك فن گروه  
. قابليت هـاي دانـشي و شـاخص هـاي سـرمايه فكـري بانـك بررسـي و تحليـل كننـد                      

بـراي بررسـي   همچنين در فرآيند اين تحقيق از روش الگو برداري و مطالعات تطبيقي             
  .هاي برتر دنيا در زمينه موضوع استفاده شد تجارب موفق ساير بانك

  
ع آوري اطلاعـات  بـراي جم ـ  درايـن تحقيـق   :آوري اطلاعات روش و ابزارهاي جمع

آوري  ابزارهـاي جمـع   . ي استفاده شده اسـت    اي و ميدان   هاي كتابخانه   مورد نياز از روش   
  .  هاي مصاحبه گروهي و  جداول آماري ري، فرمفيش بردا: اطلاعات عبارت بودند از

  
گيـري سـرمايه فكـري بانـك      بـه منظـور طراحـي مـدل انـدازه     :  مراحل اجراي تحقيق  
  : مراحل زير انجام شدند

ــاري  .1 ــه آم ــدول   : جامع ــه در ج ــانطور ك ــاس    2هم ــر اس ــود ب ــي ش ــشاهده م ، م
 بانــك شــش تــيم تخصــصي پيرامــون مــضماين راهبردهــايهــاي تخصــصي  نيازمنــدي

 راهبرد بانك

تمركزهاي راهبردي بانك 

هاي محوري بانكقابليت 

هاي سرمايه          شاخص

سرمايه ساختاري  اي سرمايه رابطه سرمايه انساني
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لعـات   و همچنين يك تيم هماهنگ كننـده و مطالعـاتي، كـه مـسئوليت مطا               راهبردهاي
شـت، تـشكيل    رعهـده دا  ها و برگزاري جلسات آنها را ب       نظري و تطبيقي، هماهنگي تيم    

 مربوطه و بحث و بررسـي پيرامـون         راهبردهايهاي تخصصي بازخواني     وظيفه تيم . شد
 بانـك و كارشناسـان تـيم        راهبرديريزي   ارشناس برنامه در اين تيم ها يك ك     . آنها بود 

گـري مـشاركت فعـالي       ي و تـسهيل   هماهنگ كننده و مشاور بـه منظـور توجيـه اعـضا           
هـا آمـوزش حـين كـار دربـاره مفـاهيم              دراين تـيم   ي ديگر از اقدامات مهم    يك. داشتند

  .  و همچنين مباحث مربوطه به سرمايه فكري و قابليت هاي دانشي بودراهبردها
  

  جامعه آماري مشاركت كننده در طراحي مدل. 2جدول 
 نفر ساعت واحدهاي سازماني شركت كننده عنوان تيم كاري 

  -  اداره امور بين الملل -وزش   اداره آم– 4مديريت منطقه  تيم خدمات متمايز
 اداره تحقيقات و مديريت نوآوري

  نفر ساعت21

  اداره -  اداره آموزش- اداره انفورماتيك – 4مدير منطقه  تيم بانكداري الكترونيك
 تحقيقات و مديريت نوآوري 

  نفر ساعت21

  -  مديريت امور تحقيق و پژوهش - 4مديريت منطقه  تيم جذب و تخصيص منابع
 اداره تحقيقات و –  اداره اعطاي تسهيلات -اداره آموزش 

 مديريت نوآوري 

  نفر ساعت24

 اداره تحقيقات و – اداره امور بين الملل – 4مديريت منطقه  تيم مشتري مداري
 مديريت نوآوري 

  نفرساعت18

 مديريت –مشاور مدير عامل در امور حسابرسي داخلي  تيم مالي و نقدينگي
 اداره آموزش –  مديريت امور تحقيق و پژوهش – 4منطقه 

  اداره امور مالي – اداره خزانه و مبادلات –

  نفر ساعت27

كارشناسان اداره تحقيقات و مديريت نوآوري و مشاور  تيم هماهنگ كننده مركزي
 بانك 

  نفر ساعت200

  
هـا،    ، مـدل  در ايـن مرحلـه الگوهـا      :  مطالعات تطبيقي و الگو برداري مديريت دانش       .2

ها و تجارب موفق در رابطه با مديريت دانش به ويژه در صنعت بانكداري مطالعه                نظريه
 در طراحـي نظـام مـديريت        تأثيرگـذار سپس، مباحث و نكات كليدي      . و بررسي شدند  
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۱۴۱   … دهي سرمايه گيري و گزارش طراحي مدل اندازه

ذكـر نكـات اسـتخراج شـده از        . شـد دانش و سرمايه فكري بانك شناسايي و استخراج         
تيم هماهنگ كننده مركزي به منظور . ن مقاله نيست  مطالعات تطبيقي در محور بحث اي     

هاي كاري شش گانه نكات كليدي مطالعات        ي تيم  سطح دانش و آگاهي اعضا     يارتقا
ها ارائه و مورد بحث قـرار         ديريت سرمايه فكري را در اين تيم      تطبيقي و الگو برداري م    

ه موضـوع و هـدف   ها اطلاعات خوبي دربار   ها اعضاي تيم    در نتيجه اين بحث   . دادند مي
  . كار بدست آوردند

در : هاي فكري بانك   گيري سرمايه   هاي اندازه   ي و شاخص  هاي دانش  تدوين قابليت  .3
 بانك يعني خـدمات متمـايز، بانكـداري     راهبرداين مرحله بر اساس پنج مضمون اصلي        

تري مـداري و مـالي و بـا تـشكيل           الكترونيك، جذب منابع و تخـصيص مـصارف، مـش         
 بانـك   راهبردهـاي هـاي راهبـردي      اشـاره در مرحلـه اول، ابتـدا تمركـز         د  هـاي مـور    تيم

 مـشاهده مـي شـود، ايـن         5همـانطور كـه در جـدول شـماره          . شناسايي و نهـايي شـدند     
تمركز بر كيفيت خدمات، تمركز بر عمليات بـانكي و          : تمركزهاي راهبردي عبارتند از   

ــر  ــشتريتمركــز ب ــيم . م ــ در حقيقــت، در گــام اول ت ــوي  ه ــا بررســي محت اي كــاري ب
 در گـام  . بندي موضوعي كردنـد    راهبردي طبقه  بانك آنها را از نظر تمركز        اراهبردهاي

هـاي   متناسـب بـا حـوزه تخصـصي خـود قابليـت           هـا    بعدي از اين مرحله هر يك از تيم       
 بانك را در سه حوزه تمركز راهبردي مذكور         راهبردهايدانشي مورد نياز براي تحقق      

ها مبتني بر چهار تمركز راهبردي بانـك عبارتنـد           اين قابليت . وين كردند اسايي و تد  شن
از آنجا كـه در     . اي ، سرمايه سازماني و سرمايه رابطه     كيفيت خدمات، سرمايه انساني   : از

ر ه شـده اسـت د     ئ ـخصوص اين  سرمايه قبلاً در بخش مباني نظري توضـيحات لازم ارا            
هـاي   ادامه كار، تيم هاي شـش گانـه شـاخص         در  . كنيم اينجا از توضيح بيشتر پرهيز مي     

ي ايـن قابليـت        گي اندازه دي و نهـايي    بن ـ هـا را شناسـايي، بررسـي، طبقـه          ري كيفي و كمـ
گيـري ايـن      ماني مربـوط دربـاره قابليـت انـدازه        ها و ادارات ساز    نظرات اين تيم  . كردند
  . اند ، آورده شده 3 ها در بانك در جدول شاخص
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  هاي سرمايه فكري در بانك گيري شاخص ماري درباره قابليت اندازهامعه آ  ديدگاه ج.3جدول 
   ها گيري شاخص قابليت اندازه

 سرمايه هاي فكري بانك

 بلي  خير بي پاسخ 

 %91 %6 %3 هاي سرمايه انساني شاخص

 %61 %39 %0 هاي سرمايه ساختاري شاخص

 %85 %4 %11 اي هاي سرمايه رابطه شاخص

 %79 %16 %5 متوسط مجموع نظرات 

  

ند كـه بـه     آماري معتقد  شود اعضاي جامعه    شاهده مي همانطور كه در جدول فوق م            
گيـري دارنـد و بـه        هاي موجود در مدل قابليـت انـدازه          درصد شاخص  79طور متوسط   

  . گيري ندارند  درصد آنها قابليت اندازه16توسط طور م
گيـري   هـاي انـدازه     وري و شاخص  هاي مح   هاي راهبردي، قابليت         جمع بندي تمركز  

آورده  دارنـد،    كه بطور كلي فرمول مفهومي تحقيق را بيان مي         6 و   5،  4آنها در جدول    
  . شده است

  هاي سرمايه فكري بانك هاي محوري، شاخص ، قابليتتمركز بر كاركنانپيوند .  4جدول 
 قابليت  تمـركز 

  
هاي  قابليت

فرعي          

  
 ري هاي سرمايه فك شاخص

يادگيري و توسعه *  
فردي و  مستمر

  گروهي
  
  
  
  
 

تمركز بر 
 كاركنان 

قابليت هاي 
 انساني

  
      

  

  هاي  اجرايي به ازاي هر كارمند  هزينه
 حقوق و مزاياي هر كارمند / هزينه سرانه آموزش 

 هزينه عملياتي بانك / هزينه آموزش 

  هاي آموزشي گواهي صادر شده در سال  دوره
  اي آموزشي شغلي ه تعداد دوره

 درصد بودجه آموزشي از كل بودجه بانك 

 هاي آموزشي برگزار شده در سطوح مختلف سازماني  دوره

 هاي حمايت شده از كاركنان دانشجو بانك  تعداد پايان نامه

 سرانه آموزش كاركنان و مديران 

 درصد گردش شغلي داخلي در واحدهاي صف و ستاد

 مشاركت ارتقاء*      
 فردي و گروهي

  تعداد گروههاي بهبود 
 تعداد گروههاي تبادل تجربه 
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  نرخ پيشنهادات فردي و گروهي  
تنوع كانال هاي * 

ارتباطات داخلي 
  شامل

ارتباط كاركنان ، 
مديران و واحدها با 

 همديگر

  نشريات بانك
 نشست مديران ارشد و مياني بانك 

 انتعداد جلسات مدير عامل با كاركن

   تعداد جلسات مديران  با كاركنان
  تعداد كميته هاي كاري 

 تعداد كانال هاي ارتباطي كاركنان به مديران 

جذب و حفظ *  
كاركنان مستعد و 

 شايسته

  نرخ جذب داخلي و بيروني 
 خروج از خدمت مستخدمين جديد  

 كل كاركنان در سال / كاركنان ارتقا يافته 

  نرخ ترك خدمت داوطلبانه 

 متوسط امتياز ارزشيابي عملكرد كاركنان جديدالاستخدام 

جبران خدمات و *  
مزاياي متناسب به 

منظور تشويق 
  كاركنان

 
 

  كل كاركنان در سال / كاركنان ارتقا يافته 
 كل كاركنان در سال / كاركنان تشويق شده

 كل درآمد سازمان / نسبت جبران خدمات و مزايا 

 كل هزينه سازمان / زايا نسبت هزينه خدمات و م

 درصد افزايش مزاياي مالي ، رفاهي و غير مالي

جبران خدمات و *  
مزاياي متناسب به 

منظور تشويق 
  كاركنان

 

  كل كاركنان در سال/ كاركنان ارتقا يافته 
 كل كاركنان در سال/ كاركنان تشويق شده

 كل درآمد سازمان/ نسبت جبران خدمات و مزايا 

 كل هزينه سازمان/ خدمات و مزايا نسبت هزينه 

 درصد افزايش مزاياي مالي ، رفاهي و غير مالي

  

ساختار مناسب * 
  سرمايه انساني

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تعداد كل كاركنان  
 تعداد كاركنان پاره وقت و ساعتي 

 صف / توزيع كاركنان در ستاد 

 كاركنان صف / كاركنان ستادي 

 كل كاركنان / ستادي كاركنان 

 كل كاركنان / كاركنان صفي 

 كل كاركنان / كاركنان استاني 

 مديران  / نسبت كاركنان 

  تعداد كل مديران 

 صف  / تعداد مديران ستادي 

 توزيع و ميانگين سني كاركنان صف و ستاد 

 )مرد / مرد و مديران زن / كاركنان زن(توزيع كاركنان بر اساس جنسيت 

 كنان بر اساس مدرك و رشته تحصيلي توزيع كار

توزيع كاركنان بر اساس ميانگين سابقه خدمت در ادارات ستادي و واحدهاي 
 صفي 

 ستاد / صف / جابجايي كاركنان 

 ) سرانه درآمد(كارمند / درآمد 
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 بازدهي سرمايه گذاري در سرمايه انساني 

 ارزش افزوده هر كارمند

 شاخص رضايتمندي كاركنان 

 ) سرانه سود(رمند كا/ سود 

  
  هاي سرمايه فكري بانك هاي محوري، شاخص پيوند تركز بر عمليات، قابليت. 5جدول

 شاخص هاي سرمايه فكري قابليت هاي فرعي            قابليت  تمـركز 

بكارگيري سيستم ها و * 
فرآيندهاي مديريت مالي اثر 

  :  حوزه هايي از قبيل  بخش در 
طراحي و  راه اندازي سيستم *  

 : كنترل داخلي  

 مديريت ريسك*  

 مديريت نقدينگي*  

مديريت مالي بر اساس *  
 : استانداردهاي جهاني 

 مديريت ترازنامه*  

 مديريت بودجه*  

 مديريت قراردادها*  

 حسابرسي داخلي بانك* 

 حسابداري مديريت* 

 ستراتژيك ماليبرنامه ريزي ا*  

  :  استقرار نظام مديريت مالي 
 : اندازي سيستم كنترل داخلي  درصد طراحي و راه

  درصد استقرار سيستم مديريت ريسك 
 درصد استقرار سيستم  مديريت نقدينگي  

درصد استقرار سيستم مديريت مالي بر اساس استانداردهاي جهاني 
 :  

  درصد استقرار مديريت ترازنامه
 رار سيستم مديريت بودجهدرصد استق

 درصد استقرار نظام مديريت قراردادها

 درصد استقرار حسابرسي داخلي بانك

درصد استقرار نظام حسابداري مديريت درصد استقرار نظام برنامـه          
 ريزي راهبردي مالي

مديريت تخصيص و تجهيز *  
  منابع

  

  درصد افزايش منابع 
 درصد افزايش مصارف 

ي زير ساختهاي برنامه ريز*  
  جديد فناوري اطلاعات 

  
  

  هزينه كل  / سرمايه گذاري در فناوري اطلاعات 
 هر كارمند ستاد / سرمايه گذاري در فناوري اطلاعات 

 هر كارمند صف / سرمايه گذاري در فناوري اطلاعات 

 بالا بردن امنيت تراكنش ها *  

  كل هزينه هاي ساليانه / هزينه امنيت اطلاعات 
  كل كاركنان/ تعداد كاركنان امنيت اطلاعات 

 
طراحي و توسعه فرآيندهاي *  

  متناسب با بانكداري الكترونيك 
طراحي ساختارهاي منعطف و *  

 متناسب با بانكداري الكترونيكي 

 يكپارچه سازي سيستم ها *  

  درصد استقرار فرآيندهاي متناسب با بانكداري الكترونيك 
ارهاي منعطف و متناسب با بانكداري درصد استقرار ساخت

 الكترونيكي

 تعداد سيستم هاي يكپارچه شده 

تمركز بر 
 عمليات

قابليت هاي 
ساختاري   

يكپارچه سازي  فرآيندهاي *  
 بانكي 

 تعداد فرآيندهاي يكپارچه شده 
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  كسب بهترين الگوهاي بانكي * 
  

    تعداد الگو برداري از تجاري موفق 
 بازديدهاي سازماني ادارات از ساير سازمانها 

توانايي ايجاد يكپارچگي بين *  
واحدهاي سازماني براي ارائه 

  خدمات متمايز 
  

  تعداد تيم هاي بين واحدي 
 تعداد پروژه هاي تكميل شده  بين واحدي 

 تعداد پروژه هاي در دست اقدام تيم هاي بين واحدي

طراحي و استقرار نظام *   
  مديريت دانش بانك 

  

  تعداد گروههاي تبادل تجربيات 
 درصد استقرار سيستم تجاري آموخته 

  ساير
  

  اعتبا نامه ها و گواهينامه هاي دريافت شده از موسسات مختلف 
 سرمايه گذاري در دارايي هاي ثابت و تجهيزات اداري 

 هزينه عملياتي / هزينه نوسازي واحدهاي بانك 

 تمامي واحدهاي صف و ستاد ) متر مربع(فضاي اداري 

  هاي سرماية فكري بانك هاي محوري، شاخص مركز بر مشتري، قابليتپيوند ت. 6جدول

 شاخص هاي سرمايه فكري قابليت هاي فرعي         قابليت  تمـركز 

تمركز بر 
 مشتري

هاي  قابليت
 رابطه اي

: مديريت رابطه با مشتري * 
  شامل 

 ارزيابي و شناسايي نيازهاي *  

 مشتريان موجود و آتي

ايجاد اعتماد در توانايي *  
  مشتري   

دريافت بازخورد از * 
 مشتريان

توانايي مشاوره دادن و *  
 اطلاع رساني به مشتري

تعداد كانال ؛  انتشارات /  تعداد پيام -كانال هاي ارتباطي بانك 
  . . . بنر و / پوستر / تراكت /  بروشور -بانك 

  وفاداري مشتري /  شاخص رضايت 
  به ازاي هر مشتريهزينه هداياي تبليغاتي
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 ساختار سرمايه مشتري* 

  تعداد مشتريان وفادار/ تعداد مشتريان از دست داده 
 بازار جديد / تعداد مشتريان جديد 

 ميانگين سالهاي همكاري مشتريان ؛ كشورهايي -ثبات مشتري  
كه  در آنها بانك شعبه دارد ؛ تعداد شعب و باجه هاي بانك ؛ 

 )سرانه منابع (تري  منابع به ازاي هر مش

 ) سرانه تسهيلات(تسهيلات به ازاي هر مشتري 

 ميانگين مانده حساب مشتري 

 هزينه انتشارات به ازاي هر مشتري 

 هزينه ارتباطات به ازاي هر مشتري 

 نسبت تعداد مشتريان به كاركنان 

 ميانگين زمان ارتباط مشتريان با بانك  

 ميزان تحصيلات مشتريان 

 ن و تعداد مشتريان شغل مشتريا

؛ رتبه بندي ) مذكر/ مونث / حقوقي / حقيقي ( تفكيك مشتريان 
خصوصي و نيمه /   الف و ب و ج ؛ مشتريان عمومي -مشتريان 

 خصوصي 

مديريت رابطه با  سرمايه *   
 گذاران ، دولت و رقبا

 كانال هاي ارتباطي بانك با سرمايه گذاران و دولت و رقبا

صوير ذهني ايجاد ت*  
  مطلوب در جامعه 

  
  
  
  
  

ها و مجلات تخصصي ؛ حضور در رسانه ها ؛  اشتراك در خبرنامه
ها و سمينارها ؛ رخدادهايي به ميزباني  تعداد حضور در كنفرانس

 توسط مديران ارشد و -هاي علمي بانك؛ سخنراني در كنفرانس
مياني ؛ مقالات چاپ شده توسط كاركنان بانك در مجلات 

تعداد مشتري؛ / گذاري براي ارتباطات  خصصي؛ سرمايهت
 هاي اجتماعي بانك مسئوليت

  
  گيري  نتيجه

ن مهمتـرين سـرمايه جـايگزين    در اين مقاله بحـث شـد كـه سـرمايه فكـري بـه عنـوا              
 دريك اقتصاد مبتني بـر      .جهاني امروز شده است    هاي مالي و فيزيكي در اقتصاد      سرمايه

تـرين   فقؤميرند، و م كنند و مي نها براساس دانش زندگي مي  و سازما دانش، محصولات   
تـري اسـتفاده      ارائي ناملموس به نحو بهتـر وسـريع       ها، آنهايي هستند كه از اين د       سازمان

 هـاي   هاي سنتي حـسابداري،كه مبتنـي بـر دارايـي            همچنين گفته شد كه روش     .كنند مي
گـذاري   تند، بـراي ارزش   ت گذشته سازمان هـس    ملموس و نيز اطلاعات مربوط به عمليا      

 ناملموس سازمانها اسـت، ناكـافي       ييسرمايه فكري، كه بزرگترين و ارزشمندترين دارا      
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رشته نوظهور سرمايه فكري به عنوان يك حوزه تحقيقاتي جديد براي            از اينرو، . هستند
گيـري جديـد بـراي        هـاي انـدازه     ايجـاد مكـانيزم   محققان ودست اندركاران سازماني بر      

مهم، مثل سرمايه انساني، رضايت مـشتري و نـوآوري          متغيرهاي ناملموس   دهي   گزارش
امـا   سـرمايه فكـري اصـطلاحي مـبهم و پيچيـده اسـت،            درحقيقت،  . تمركز كرده است  

تواند يك پايگاه منابع جديـد فـراهم    برداري قرار گيرد مي     و مورد بهره  كه درك    زماني
وفتـرين و   معرلاوه بحـث شـد كـه   به ع. سازد كه از طريق آن سازمان بتواند رقابت كند      

، سابداري منـابع انـساني    ح ـ: گيـري سـرمايه فكـري عبارتنـد از         مؤثرترين مدلهاي اندازه  
 اگرچـه تعـاريف     .ارزش افزوده اقتصادي ،كارت امتيازدهي متوازن و سـرمايه فكـري            

هاي ارائه شده دراين باره تماماً يكسان نيستند ،بااين وجود رشته سـرمايه              ومفهوم سازي 
بـه  . كري به سمتي در حال حركت است كه شاهد يك همگرايي درمفهوم آن باشـيم              ف

طوركلي ، محققان ودست اندركاران رشته سرمايه فكري ،برروي سه سـازه اصـلي آن                
 .رابطـه /سـازماني و سـرمايه مـشتري        /سرمايه انساني، سرمايه ساختاري   : اتفاق نظر دارند  

سـرمايه سـاختاري    . فراد يك سازمان است   سرمايه انساني نشان دهنده موجودي دانش ا      
هرآنچه كه در شركت باقي مي ماند پس ازآنكـه كاركنـان بـه هنگـام                «عبارت است از  

ي است كـه   اي شامل دانش موجود در همه روابط       و سرمايه رابطه  » روند  به خانه مي  شب  
در . دكن هاي تجاري يا دولت برقرار مي        انجمن كنندگان،  تامين ،سازمان با مشتريان،رقبا  

 اين مقاله، نويسندگان براساس عناصر سه گانه سرمايه فكري چارچوبي را بـراي بانـك              
در ايـن   . دهي اين نوع سرمايه بانك طراحـي كردنـد         گيري و گزارش    رفاه جهت اندازه  

 بانك توسـط گـروه هـاي كـاري منتخـب مـورد تحليـل قـرار                  راهبردهايارتباط ابتدا،   
هاي دانشي محـوري مـورد نيـاز براسـاس تمركزهـاي             در ادامه كار آنها قابليت    . رفتندگ

، گيـري ايـن قابليـت هـا        ام، بـه منظـور انـدازه      و سـرانج  . راهبردي بانك شناسايي شـدند    
هــا شناســايي و  هــاي مــرتبط بــا ايــن ســرمايه براســاس عناصــر ســرمايه فكــري شــاخص

عنوان د گزارش دهي به     تواند از اين سيستم جدي     از اين رو، بانك مي    . بندي شدند   هطبق
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ان هاي فكـري ميـز     همچنين، از نظر سرمايه   . فاده كند دهي مالي خود است    مكمل گزارش 
 خـود را مـورد      راهبردهـاي هاي دانشي و در نتيجه ميزان نيل به اهـداف و             تحقق قابليت 

در پايان، به محققان و دست اندركاران سـازماني و    . بررسي و تجزيه و تحليل قرار دهد      
گيري، مـديريت و   از طريق اندازه  شود كه    نساني ايران پيشنهاد مي   ن منابع ا  به ويژه مديرا  

اي و نيز بـا      ، سرمايه ساختاري و سرمايه رابطه     توسعه سرمايه فكري شامل سرمايه انساني     
 خلق ، كسب ، تسهيم و كابرد آن، به عنوان يك منبع             راهبردهايبه كارگيري فرآيندو    

 ،رسطح سـازماني بـه افـزايش يـادگيري    دكليدي مزيت رقابتي دراقتصاد دانش محور ،       
هدات و تجـارب    مشا. بهبود عملكرد منابع انساني و سازمان كمك كنند        ايجاد ارزش و  

گيــري و  هــاي ايــران در خــصوص انــدازه دهــد كــه تجربــه ســازمان محقــق نــشان مــي
ايـن مطالعـه اگرچـه در    . دهي سرمايه فكري به صورت علمي بسيار ناچيز است       گزارش

حد طراحي مدل به نوبه خود ارزشـمند اسـت لكـن اسـتقرار آن احتمـالاً      بانك رفاه در   
ها و نتايج  نظري و عملي خواهد بود كه در زمان خودش در آينده بحث                 چالشداراي  

  .  خواهد شد
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