بسمه تعالی
سرمایه فکری و مدیریت دانش
مقدمه
مدیریت دانش، یکی ازموضوعات مهم در مدیریت نوین امروزه محسوب میشود. پژوهشگران بسیاری اهمیت دانش را در نائل شدن به مزیت رقابتی و حفظ آن درک کردهاند. با توجه به گفتة نوناکو[footnoteRef:2] (1991)، دانش منبعی بادوام از مزیت رقابتی است. برخی از پژوهشگران عقیده دارند که دانش باارزشترین و پراهمیتترین منبع تسخیرشده توسط سازمان و برای ادامة حیات سازمان ضروری است (هوآنگ و هشو[footnoteRef:3]، 2007،ص8). مدیریت دانش با ایجاد و توسعه داراییهای دانشی یک سازمان با نگرش فرا رفتن از اهداف سازمان مرتبط است و مستلزم تمام فعالیتهایی است که با شناسایی، تشریک و ایجاد دانش مرتبط هستند. این کار نیازمند سیستمهایی جهت ایجاد و نگهداری منابع دانش، پرورش و تسهیل دانش و یادگیری سازمانی است. در این خصوص سازمانهایی موفق هستند که دانش را به عنوان یک دارایی مینگرند و ارزشها و هنجارهای سازمانی که موجب حمایت از ایجاد و تشریک دانش میشود را توسعه میدهند. [2: Nonako]  [3: Huang & Hsueh] 

مدیریت دانش به خلق، اشتراکگذاری و نفوذ دانش در فکر، ذهن و تخیل افراد میپردازد و تلاش میکند تا دانشهای پراکنده شده در افراد سازمان را بهگونهای جمعآوری و مدیریت کند تا به خلق دانشی جدید منجر شود (یوگش[footnoteRef:4]، 2000،ص12) در واقع مدیریت دانش تلاشهای استراتژیک ارزش افزا برای بهبود اثربخشی سازمان در تغییرات محیط کسب و کار و محیط اجتماعی است(جو و لی[footnoteRef:5]، 2009،ص41). [4: Yogesh]  [5: Joo & Lee] 

دانش وسرمایه فکری به عنوان استراتژیهای پایدار برای حصول و نگهداری مزیت رقابتی سازمانها تشخیص داده شده است (هشو و همکاران، 2009،ص18).سرمایه فکری‏، موجودی یک سازمان است که دریک‏ مقطع زمانی خاص درآن وجود دارد. سرمایه فکری را مجموعهای از داراییهای دانش محورمعرفی میکنندکه به یک سازمان اختصاص دارند ودر زمره ویژگیهای آن محسوب میشوند و از طریق افزودن ارزش به ذینفعان کلیدی سازمان، به طور قابل ملاحظهای به بهبود وضعیت رقابتی سازمان منجر میشود (مار[footnoteRef:6]، 2004،ص31). سرمایه فکری برای شرکتها تنوع ارزش سازمانی زیادی مانند ایجاد سود،تعیین استراتژی(سهم بازار،رهبری،شهرت)،نوآوری،وفاداری مشتری،کاهش‏ هزینه،بهبود بهره‏وری و موارد دیگر را فراهم می‏کنند (سولیوان[footnoteRef:7]، 2000،ص21). مدیریت سرمایه فکری‏ برای موفقیت بلندمدت یک شرکت بسیار مهم تشخیص داده شده است.شرکتهایی که از مدیریت سرمایه فکری، به خوبی استفاده میکنند، نسبت به رقبایشان عملکرد بهتری دارند. بسیاری از نویسندگان، سرمایه فکری را سازهای در سطح فردی قلمداد میکنند که دانش و مهارتهای در اختیار افراد را مورد بررسی قرار میدهد. باید گفت که موضوع علم سرمایه فکری، یک موضوع بین رشتهای است و دربرگیرندهی علوم مختلفی مانند حسابداری، مدیریت دانش، خطمشیگذاری و اقتصاد و مدیریت منابع انسانی و ... است (لیم و دالیمور[footnoteRef:8]، 2004،ص9). [6: Marr]  [7: Sullivan]  [8: . Lim & Dallimore] 

بنتیس[footnoteRef:9] (1998)، ابعاد سرمایه فکری را شامل ابعادی همچون سرمایه انسانی، سرمایه ساختاری و سرمایه مشتری بیان میکند منظور از سرمایه انسانی، سطح دانش فردی است که کارکنان یک سازمان دارای آن میباشند که این دانش معمولاً بصورت ضمنی میباشد. منظور از سرمایه ساختاری کلیه داراییهای غیرانسانی قابلیتهای سازمانی است که برای برآورده شدن نیازهای بازار مورد استفاده قرار میگیرد. منظور از سرمایه ارتباطی، کلیه دانش قرار گرفته شده در روابط یک سازمان با محیط خود شامل مشتریان، عرضه کنندگان، مجامع علمی و غیره است. [9: Benitez] 

سرمایه فکری
سرمایه فکری به مجموع دانشها و تواناییهای همه کارکنان اطلاق میشود که منجر به ایجاد ثروت برای سازمانی میشود(چن و همکاران[footnoteRef:10]،2004). بهعبارت دیگر سرمایههای فکری بهصورت گروهی از داراییهای دانش محور تعریف میشوند که به یک سازمان اختصاص دارند و جزء ویژگیهای آن سازمان محسوب میشوند و بهطور قابل ملاحضهای از طریق افزایش سطح ارزش افزوده برای ذینفعان کلیدی، به بهبود وضعیت رقابتی سازمان منجر میشوند(گوپتا وهمکاران[footnoteRef:11]،2000). از نظر محققان و صاحبنظران متعدد سرمایه فکری شامل سه بعد سرمایه انسانی[footnoteRef:12]، سرمایه ساختاری[footnoteRef:13] وسرمایه مشتری[footnoteRef:14](رابطهای) میباشد(رامیرز و همکاران[footnoteRef:15]،2007) که در ادامه به توضیح هر یک از آنها میپردازیم: [10: . Chen and et al.]  [11: . Gupta and et al.]  [12: . human capital]  [13: . structural capital]  [14: . customer capital]  [15: . Ramirez and et al.] 

سرمایه انسانی: سرمایه انسانی به قابلیتها، مهارتها وتخصص اعضای سازمانی اطلاق میشود(مالکوم[footnoteRef:16]،2002). اهم شاخصهای سرمایه انسانی عبارتند از: شایستگی حرفهای و تخصصی کارکنان کلیدی، تحصیلات، تجربه، تعداد افراد شرکت با زمینه قبلی مرتبط و همچنین توزیع دقیق مسئولیتها در ارتباط با مشتریان میباشد(ردف و للیرت[footnoteRef:17]،2002). [16: . Malcolm]  [17: . Rodov & Leliaert] 

سرمایه مشتری: سرمایه مشتری یا ارتباطی شامل وابستگیهای برون سازمانی مانند وفاداری مشتریان، حسن شهرت و روابط شرکت با تأمین کنندگان منابع آن میباشد. این موضوع از طریق ارزش دریافتی یک مشتری از انجام داد و ستد با سازمان تعریف میشود(مالکوم،2002). سرمایه مشتری شامل مواردی نظیر ارزش امتیازات تحت تملک شرکت، روابط آن با مردم و سازمانهای مرتبط با مشتریان، سهم بازار، نرخ حفظ یا از دست دادن مشتریان و همچنین سودآوری خالص به ازای هر مشتری میگردد(موریتسن و همکاران[footnoteRef:18]،2001). [18: . Mouritsen, et al.] 

سرمایه ساختاری: سرمایه ساختاری به ساز و کار و ساختار یک واحد تجاری مرتبط است و میتواند کارکنان را در عملکرد بهینه فکری یاری کند و بدین ترتیب سازمان قادر خواهد بود، عملکردش را بهتر کند(چن و همکاران،2004). بهعبارت دیگر سرمایه ساختاری دانشی است که در پایان هر روز کاری در سازمان باقی میماند، به کل سازمان تعلق دارد، قابل تولید شدن مجدد و به اشتراک گذاشتن با دیگران میباشد(موریتسن و همکاران،2001).
مدیریت دانش
25 سؤال پرسشنامه استاندارد مدیریت دانش فونگوچوي[footnoteRef:19](2009)، که با مقیاس پنج گزینهای لیکرت طراحی شده به سنجش ابعاد کسب دانش(9سؤال)، نگهداری دانش(9سؤال)، انتقال دانش(5سؤال) و بهکارگیری دانش(3سؤال) میپردازد. [19: Fong& Choi] 
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انواع سرمایه
الف- سرمایه فرهنگی: ویژگیهای فرهنگی اعم از ارزش ها، مفروضات و ... که مشوق کارآفرینی باشند و به عنوان سرمایه در نظر گرفته میشود که ارتباط بسیار نزدیک معنایی با سرمایه انسانی دارد (تورسبی، 1999 به نقل از ترامونتی و ویلمز[footnoteRef:20]، 2010). [20: . Tramonte & Willms] 

ب- سرمایه فکری: مجموعهای از داراییهای فکری ناملموس اعم از اطلاعات و دانش که منجر به خلق ارزش شوند (ادوینسون و مالونه، 1997 به نقل از زغال و مالول، 2010). سرمايه فكري تفاوت بین ارزش بازاری یک شرکت و هزینه جایگزینی داراییهاي آن است (Seetharaman et al., 2004).
ج- سرمایه انسانی: نشاندهنده موجودی دانش فراگرفته شده افراد یک سازمان است. این سرمایه از طریق شایستگی، نگرش، چالاکی فکری افراد، مهارتها و توانایی حل مسئله، ایجاد میشود و همچنین منبعی مهم برای نوآوری و بازآفرینی در یک شرکت محسوب می شود (Unger et al., 2011).
د- سرمایه اجتماعی: مجموعه منابع بالقوه و بالفعلی که از طریق عضویت افراد در شبکههای اجتماعی در اختیارشان قرار میگیرد و به آنها کمک میکند تا زندگی بهتری داشته باشند (Chou, 2006).
ه- سرمایه کارآفرینانه: مجموعه ای از مهار ها و انگیزههای کارآفرینان (Erikson, 2002).
و- سرمایه فیزیکی: اعم از منابع، پول و مواد اولیه لازم و ...
در تعیین اهمیت انواع سرمایههای فوقالذکر به صورت اقتضایی ممکن است در هر موقعیتی و با در نظر داشتن نیاز آن لحظه سازمان یا شرکت یکی از انواع سرمایه اهمیت بیشتری پیدا نماید (Uliana et al., 2005).
تعاریف مختلف از سرمایه فکری (Maar & Moustaghfir, 2005)
	ایتامی
(1987)
	داراييهاينامشهودمانندداراييهايمبتنيبراطلاعاتكهشاملفناوري،اعتمادمشتري،تصويرسازمانيحاصلازعلائمتجاري،فرهنگسازمانيومهارتهايمديريتيميباشند.

	هال
(1989)
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	هر عنصر فکری که بتوان آن را فرموله و گردآوری کرد و بتوان از آن برای ایجاد دارایی باارزش بیشتر استفاده کرد.

	ادوینسون و سالیوان
(1996)
	دانشی که بتوان آن را به یک ارزش تبدیل کرد.

	بروکینگ
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	ترکیبی از چهار جزء اصلی، داراییهای بازار، داراییهای انسانی، داراییهای مالکیت معنوی و داراییهای زیرساختی

	اسویبای
(1997)
	سرمایه فکری مربوط به سه دسته از داراییهای نامشهود است. ساختار داخلی، ساختار خارجی و شایستگیهای انسانی.

	روس و همکاران
(1997)
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	استوارت
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	هر عنصر فکری – دانش، اطلاعات، مالکیت معنوی و تجربه – که بتوان از آن برای ایجاد ثروت استفاده کرد.
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	حالتها و تمایلاتی که در افراد و گروهها وجود دارد که در صورت برانگیخته شدن قابلیت ایجاد ارزشافزوده را دارند.

	تیس
(1998)
	منابع خاص سازمانی که کپیبرداری از روی آنها اگر غیرممکن نباشد، بسیار مشکل است.

	بنتیس
(1999)
	مفهومی است جهت طبقهبندی تمامی منابع نامحسوس سازمان و شناخت ارتباط میان آنها.

	سازمان همکاری و توسعه اقتصادی
(2000)
	ارزش اقتصادی است که توسط دو دسته از داراییهای نامحسوس شرکت ایجاد میشود؛ سرمایه سازمانی و سرمایه انسانی.

	نوناکا و همکاران
(2000)
	منابع خاص شرکت که وجود آنها برای ایجاد ارزش ضروری است.

	لیف
(2001)
	داراییهای ناملموس منابع غیرفیزیکی ارزش میباشند که توسط نوآوری، طرحهای منحصر به فرد سازمان و یا توسط منابع انسانی ایجاد میشوند.

	ماروشیوما
(2001)
	مجموعهايازداراييهايدانشيكهباايجادارزشافزودهبرايذينفعانكليدياينامكانرابرايسازمانبوجودميآوردتاجايگاهرقابتيخودراارتقادهد.اينداراييهاشاملداراييانساني،داراييرابطهاي،داراييفرهنگيوفعاليتهاوامورروزمره،داراييهايفكريوداراييهايفيزيكيميباشند.

	کاپلان و نورتون
(2004)
	داراييهاينامحسوسشاملسرمايهانسانيمانندمهارتها،استعدادودانش،سرمايهاطلاعاتيمانندپايگاههايداده،سيستمهاياطلاعاتيوزيرساختهايفناوري،سرمايهسازمانيمانندفرهنگ،سبكرهبريوتواناييتسهيمدانشاست.

	آی.ای.اس.بی
(2004)
	داراییهای نامحسوس، داراییهای ثابت غیر مالی هستند که از جنس ماده نیستند اما ماهیت آنها توسط حقوق قانونی و حفاظتی شناسایی و کنترل میشود.
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)
به عقیدهی بنتیس، در بین این ابعاد، سرمایه انسانی مهم است زیرا منبع نوآوری و بازسازی استراتژیک است که از یک جلسه طوفان فکری یا یک رویاپردازی در اداره و یا کنارگذاشتن فایلهای قدیمی توسط کارکنان و یا از طریق بهبود مهارتهای شخصی و غیره حاصل میشود. همچنین بنتیس به وجود یکسری روابط متقابل میان اجزای سرمایه فکری معتقد است که به این صورت که حتی اگر یک سازمان دارای سرمایه انسانی مناسبی باشدولی دارای یک سرمایه ساختاری مناسبی نباشد، نمیتواند از دانش قرار گرفته شده در افراد خود استفاده کند و به تبع هم نمیتواند به سرمایه مشتری خود، پاسخ مناسبی دهد (بنتیس و همکاران، 2000).
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 (
شکل شماره (2-2): مفهوم سازی سرمایه فکری از دیدگاه بنتیس (1998)
)
چن و همکارانش معتقد هستند که سرمایه فکری از چهار طبقه و عنصر زیر تشکیل شده است:
1. سرمایه انسانی 2. سرمایه مشتری 3. سرمایه نوآوری 4. سرمایه ساختاری
آنها معتقد هستند که این ساختار و اجزاء سرمایه فکری بسیار ضعیف و شکننده هستند مگر اینکه با یکسری روابط مستمر و بهم پیوسته حمایت شوند و در واقع آنها بر روابط بین اجزاء سرمایه فکری تاکید بیشتری دارند تا بر اجزاء آن.
 (
سرمایه 
نوآوری
سرمایه 
ساختاری
سرمایه 
انسانی
سرمایه 
مشتری
شکل شماره (2
-8
):  مدل سرمایه فکری چن و همکاران (2004)
)
در این مدل، منظور از سرمایه انسانی که در واقع مبنا و اساس سرمایه فکری است؛ دانش، مهارتها، تواناییها و طرز فکرهای کارکنان درباره کسب و کار است. از نظر آنها در واقع این سرمایه انسانی است که میتواند دانش را بوسیله تبدیل به شکل سه جزء دیگر سرمایه یعنی سرمایه ساختاری، مشتری و نوآوری، به ارزش بازاری تبدیل کند و از طرف دیگر این سرمایه انسانی است که اشکال عملیاتی سه سرمایه دیگر را تعیین میکند.
تاریخچه مدیریت دانش
ریشهمديريتدانش را میتوان در حوزههاي پيشرفتهای از قبیل مديريت کيفيت فراگير(TQM)، بازمهندسي فرآيند تجاري(BPR)، نظامهاي اطلاعاتي (IS) ومديريت منابع انساني(HRM) مشاهده کرد. مديريت دانش در اوايل دهه 1990 به طور جدي وارد مباحث سازماني گرديد، گرچه بحث و مذاکره در رابطه با دانش خيلي پيش تر آغاز شده بود. مارشال[footnoteRef:21](1965)، ادعا ميکند که بخش اعظم سرمايه، شامل دانش است. وي همچنين معتقد است که دانش قدرتمندترين موتور توليد است، بدين ترتيب سازمانها بايد به طور فزاينده اي بر مديريت آن تأکيدکنند. کوهن[footnoteRef:22](1970)، تاکيد ميکند که دانش في نفسه سرمايه مشترک يک گروه است. هابرمس[footnoteRef:23] (1972)،  به اين نکته اشاره ميکند که دانش به عنوان يک موجوديت انتزاعي نبايد تلقي شود، بلکه محصولي مبتني بر اراده است و بعضي اوقات مبتنی بر فعاليت هاي ناآگاهانه بشر است(شوقی و خوشقیام،1391).  [21: . Marshall]  [22: . Kuhn]  [23: . Habermas] 

از نظر تاريخي، سه نسل از مديريتدانش را میتوان از يکديگر متمايز کرد. دوره 1995-1990 بهعنوان اولين نسل مديريتدانش شناخته شده است. در طي اين نسل، بسياري از اقدامات بر تعريف مديريتدانش، بررسي فوايد بالقوه مديريت دانش براي تجارت و طراحي پروژههاي تخصصي مديريت دانش  مبتني بود(Nonaka , 1994)
 نسل دوم مديريت دانش در اوایل 1996 پديدار شد. به اين شکل که بسياري از سازمانها، پستهاي جديد سازماني براي مديريت دانش درنظر گرفتند از جمله مدير ارشد دانش. منابع متفاوت مديريت دانش با يکديگر ترکيب شده و به سرعت در مباحث روزانه سازماني به کارگرفته شدند. در طي اين نسل، در تحقيقات مديريت دانشتعاريف متفاوت از دانش همچون فلسفههاي تجاري، نظامها، الگوها، شيوهها و فعاليتهاو فناوريهاي پيشرفته وجود داشتند. نسل دوم مديريت دانش براين نکته تاکيدميکند که مديريت دانش درباره تغييرنظاممندسازماني است، جاييکه شيوههاي مديريتي، نظامهاي سنجش، ابزارها و مديريت محتوا نياز به گسترش مشترک دارد. در نتيجه ديدگاهها و شيوههاي نوين، اکنون نسل سوم مديريت دانش در حال پديدار شدن با روشهاي جديد و نتايج جديد است(شوقی و خوش قیام،1392). بنا بر عقيده ويگ[footnoteRef:24] (2002)، يک تفاوت با ديگر نسل هاي مديريت دانش اين است که نسل سوم مديريت دانش با فلسفه سازمان، استراتژي، اهداف، شيوهها، نظامهاو رويههاي سازماني يکپارچه شده و تبديل به کار روزانه کارکنان و محرک براي آنها شده است (Dalkir, 2005). [24: . Wiig] 

پيتر دراكر (1993) معتقد است که تنها (يا حداقل) مهمترين منبع ثروت در جامعه فرا سرمايه‌داري[footnoteRef:25]، دانش و اطلاعات است. او سه تغيير اساسي دانش (انقلاب) را در خلال قرن بيستم، ملاحظه نموده است: (جدول شماره 1-2). [25: . Post - capitalist] 

سه انقلاب و تغيير اساسي دانش (منبع: Drucker, 1993، به نقل از شوقی و خوش قیام،1391)
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الگوی عمومی دانش
نیومن و کنراد[footnoteRef:26] (2000)، و همچنین ماسا و تستا[footnoteRef:27] (2009)، الگوی عمومی دانش (شکل شماره 2-2) را ارائه داده اند. در این الگو دانش در چهار زمینه سازماندهیمی‏شود؛ این زمینه‏ها عبارتند از: [26: . Newman & Conrad]  [27: . Massa & Testa] 

خلق دانش[footnoteRef:28]: رفتارهای مربوط به ورود دانش جدید به سیستم انسانی یا اجتماعی است که دامنة وسیعی را در بر دارد، نظیر: کشف، کسب، فراخوانی،‏ توسعه، که پیوندی نزدیک با رفتاری که نوآوری خوانده می‏شود، دارد. [28: . Knowledge Creation] 

حفظ دانش[footnoteRef:29]: تمامی فعالیتهایی است که منجر به بقا و نگهداری دانش بعد از ورود آن به سیستم می‏شود. فعالیت حفظ، شامل رفتارهای متنوعی است، مانند:فعالیتهای مربوط به اعتبار دانش، به روز کردن آن و ...؛  [29: . Knowledge Storage] 

انتقال دانش[footnoteRef:30]: شامل رفتارهای بسیار متنوعی استمانند: ارتباط، ترجمه، تفسیر، پالایش و ارائه دانش؛  [30: . Knowledge Transfer] 

کاربرد دانش[footnoteRef:31]: استفاده از دانش موجود برای تصمیم‏گیری‏ها، عملکردها و رسیدن به هدف‏هاست (Newman & Conrad, 2000; Massa & Testa, 2009). [31: . Knowledge Application] 

 (
خلق دانش جدید
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شکل 2-15:
 مدل عمومی مدیریت دانش،
منبع: (
Newman & Conrad, 2000; Massa & Testa, 2009
)
)
اعمال مدیریت دانش مؤثر،هزینهها را کاهش وسطح خدمات به مشتریان را افزایش خواهد داد.
مدل مفهومی تحقیق
 (
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مشتری
)
سرمایه فکری و مدیریت دانش کارکنان و بهبود آن، افزایش بهسازی کارکنان را در سازمان به دنبال خواهد داشتو در نتیجه میتوان انتظار داشت که کارایی و اثربخشی و در پی آن بهسازی افراد افزایش یابد.
نتیجه گیری
شركت ها به دلايل متعددي تمايل و توجه به اندازه گيري سرمايه هاي فكري دارند. در يك مطالعه هلمن[footnoteRef:32] (2005)، پنج دليل اصلي توجه شرکتها به سرمایه فکری را به صورت زیر بیان میکند: [32: . Holmen] 

1. اندازه گيري سرمايه فكري ميتواند به تدوين استراتژي تجاري براي يك سازمان كمك كند.
2. سازمان با شناسايي و توسعه سرمايه فكري اش مي تواند يك مزيت رقابتي را به دست آورد.
3. ايجاد شاخص هاي كليدي عملكرد كه به ارزيابي اجراي استراتژي كمك خواهد كرد.
4. استفاده از ارزيابي هاي غير مالي سرمايه فكري مي تواند به طرح هاي باز پرداخت و پاداش شركت ارتباط داده شود.
5. ارتباط با سهامداران خارجي كه دارايي هاي فكري شركت ها را در اختيار دارند.
دلايل اول تا چهارم براي اهداف درون سازماني ودليل پنجم براي اهداف خارج از سازمان ميباشد. 
در یک مطالعهی دیگر، مار[footnoteRef:33](2004)، دلایل توجه سازمانها به مدیریت سرمایه فکری را شامل دلایلی از قبیل موارد زیر میدانند: [33: . Marr] 

1. یاری رساندن به سازمانها در جهت تنظیم استراتژیها
2. ارزیابی اجرای استراتژیها
3. یاری رساندن به سازمانها در جهت تصمیمات گسترده و  متنوع
4. استفاده از نتایج اندازهگیری سرمایه فکری به عنوان مبنایی برای جبران خدمات
5. ابلاغ این داراییها به ذینفعان خارجی سازمانها
6. بنابراین می توان فرضیه صفر را در سطح 01/0 رد کرده و با 99 درصد اطمینان نتیجه گرفت که بین میانگین رتبه هر یک از ابعاد، تفاوت معنیداری وجود دارد، بهطوری که بالاترین رتبه متعلق به "سرمایه انسانی" و کمترین رتبه مربوط به "سرمایه ساختاری" است.
7. نتایج بالا به خوبی در نمودار راداری زیر منعکس شده است: 
8. 
9. [bookmark: _Toc395119952]شکل 4-1. نمودار راداری مربوط به میانگین رتبه ی ابعاد سرمایه فکری
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