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  1پيوست 

  

  يشسنجش سرمايه هاي دان .1

ــه   ــا توجــه ب ــه ب ــاي  روشاينك ــوازنه ــارت مت ــر و    ك ــل ت ــد و نگــرش كام ــورد اســتفاده بيشــتري دارن   م

شـده  هاي دقيـق تـري را عرضـه مـي كننـد، در ايـن پـژوهش بـه عنـوان روش سـنجش انتخـاب             گزارش

سـنجش  بـراي  هـا و معيارهـاي گـردآوري شـده، دسـته بنـدي ذيـل         همچنين با توجه بـه شـاخص  . است

  .مورد استفاده قرار مي گيردسرمايه هاي دانشي 

  

  :شيهاي دان سرمايه

  سرمايه هاي انساني. 1    

 سازمانينگرش رفتار و  •

 كنانشايستگي كارقابليت و  •

 يارتباطمهارت هاي  •

 كاركنان نوآوريو خلاقيت  •

  روابطسرمايه هاي . 2  

 و روابط همكاري ها •

 )Brand(نشان تجاري  •

 روابط با مشتري •

 انال هاي توزيعك •

  رضايتمندي و وفاداري مشتري •

  سرمايه هاي ساختاري. 3    

  IT ذنفو •

 كسب و كارآيندهاي فر •

 مالكيت معنويحق  •

 سازماني فرهنگ •

  نوآوري •

  فلسفه مديريت •

  



  

ــدول  ــرج ــاخص  زي ــا و ش ــل معياره ــت كام ــايش    فهرس ــته اي را نم ــاي دانس ــته ه ــنجش انباش ــاي س     ه

  .مي دهد

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  كامل معيارها و شاخصفهرست . 1جدول شماره 

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  شاخص  معيارها  سرمايه

ي
سان

سرمايه ان
  

  سازمانينگرش رفتار و 

  انگيزه كارشناسان

  ميزان تعهد كارشناسان به شركت

بــه منظــور حفــظ   (تشــويق كارشناســان بــه طــور مقتضــي     

  )كارشناسان در شركت

  شركتايده ها با  ميزان تشريك

  با شركت برقراري روابطدر اصول اخلاقي  ميزان رعايت

  ميزان رضايت كارشناسان از شركت

  امكان ارتقاء كارشناسان در شركت

  كنانشايستگي كارقابليت و 

  كارشناسان) سابقه كار(سطح مهارت 

 در ارائه خدمات انفورماتيك ITيري گبكارتوانايي مهارت و 

  وان رهبريت

  توان تصميم گيري

  توان حل مسئله

ــان    ــش كارشناسـ ــودن دانـ ــه روز نمـ ــق بر(بـ ــاز طريـ       زاري گـ

  )موزشي مرتبطآدوره هاي 

ــيلات  ــطح تحصـ ــا تحصـــيلات    ( سـ ــان بـ در صـــد كارشناسـ

  )دانشگاهي

  يارتباطمهارت هاي 

  مهارتهاي نوشتاري كارشناسان

  روشمهارت كارشناسان در فعاليتهاي ف

  مهارت كارشناسان در مذاكره

ــق    ــان از طري ــا ذينفع ــاط ب ــراري ارتب مهــارت كارشناســان در برق

IT  

  انجام كار گروهي مهارت كارشناسان در 



  مهارت كارشناسان در زبانهاي خارجي

      

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  فهرست كامل معيارها و شاخص. 1جدول شماره ادامه 

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  شاخص  رهامعيا  سرمايه

ي
سان

سرمايه ان
  

  نوآوري كارشناسانو خلاقيت 

  نوآوري و خلاقيت كارشناسان

ــق   ــايي تطبي ــركت    توان ــعيت ش ــا و وض ــده ه ــازگاري اي ــا و س ب

  بازار شرايط

  تعداد ايده هايي كه به مرحله اجرا رسيده اند

  اتايده ها و پيشنهادات جديد در خصوص توسعه خدم

ط
سرمايه رواب

  

  مشتريروابط با 

  روابط مستقيم با مشتريان

  روابط با مشتريان به صورت اينترنتي

  ارائه خدمات پس از فروش به مشتريان به صورت آموزش

  معرفي ساير محصولات به مشتريان مستقيم و اينترنتي

  توان شركت در حفظ مشتريان

شـتريان در نظـر گرفتـه شـده     متوسط زمانيكه براي ملاقـات بـا م  

  است

  و روابط همكاري ها

، عضــويت در ..........ماننــد انجمــن ( هــا ائــتلاف بــا ســاير شــركت

  )پارك علم و فناوري

  ...روابط با تامين كنندگان سخت افزار، نرم افزار، شبكه و 

  ارتباط و همكاري شركت با مراكز آموزشي مرتبط

  )ائتلاف هاي جديد(تجاري جديد برقراري ارتباط با شركاي 

  روابط با تامين كنندگان مالي

  رضايتمندي و وفاداري مشتري

  رضايتمندي مشتريان

  سهم بازار

  اثربخشي در بازاريابي

  )Brand(نشان تجاري 
  شهرت و وجهه شركت

  داشتن مشترياني كه موجب بهبود وجهه شركت مي شوند

  استفاده از كانال هاي اينترنتي  تريانكانال هاي ارتباطي با مش



  استفاده از كانال هاي ارتباط مستقيم 
      

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  فهرست كامل معيارها و شاخص. 1جدول شماره ادامه 

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  شاخص  معيارها  سرمايه

ي
ختار

سا
سرمايه 

  

 IT نفوذ ميزان

 ـ ميـزان دسترسـي هــر كارمنـد بـه س ــ    رم افزارهــا و خت افزارهـا، ن

  شبكه هاي مورد نياز

ــت  ــركت د ITظرفيـ ــل با ( ر شـ ــم قابـ ــرعت و حجـ ــابيزسـ ، يـ

  )پردارش وانتقال اطلاعات

ــارگيري   ــزان بك ــدها ITمي ــدمات  در فرآين ــه خ ــركت و ارائ ي ش

  انفورماتيك

ــته   ــتراك گذاشـ ــه اشـ ــتندات بـ ــزان مسـ ــر روي  ميـ ــده بـ         شـ

  شركتهاي دانشي يا اينترانت  پايگاه

 ITميزان سرمايه گذاري شركت در 

ــود مســتمر  ــه  ( ITبهب ــي ارائ ــاي اجراي ــود روش ه ــازبيني و بهب ب

خــدمات انفورماتيــك و بــازبيني دوره اي ســخت افزارهــا،     نــرم 

  )افزارها و شبكه

  تعداد سخت افزارها و نرم افزارها با توجه به نياز كارشناسان

  كسب و كاردهاي فرآين

  )دقت فرآيندهاو  تعسر ميزان( كيفيت فرآيندها

  مستند سازي فرآيندها

  ميزان بكارگيري فرآيندهاي مستند شده

  شناسايي و پشتيباني از ايده هاي نوآورانه

  رسيدگي به شكايات مشتريان و مراجعين

  ميزان برون سپاري فعاليت ها

  مالكيت معنويحق 

و نشـان هـاي تجـاري     ، اختراعـات )هـا  كپي رايـت ( رهاحق انتشا

  ثبت شده

و نشـان هـاي    ، اختراعـات حـق انتشـارها  ميزان درآمـد حاصـل از   

  تجاري ثبت شده

  خدمات جديد/ توان ارائه محصولات   نوآوري



  خدمات جديد/ ارائه محصولات  عملكرد

  توان بهبود روش ها و فرآيند
      

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  فهرست كامل معيارها و شاخص. 1جدول شماره ادامه 

  شيهاي دان سرمايههاي سنجش  شاخص  معيارها  سرمايه

ي
ختار

سا
سرمايه 

  

  سازماني فرهنگ

  شركتفرهنگ نوآوري در 

روابــــط مــــديران و (مطلوبيــــت فضــــاي داخلــــي شــــركت 

  )كارشناسان

  ارتباطات غير رسمي ميان كارشناسان

  شركتدر  و آموزش فرهنگ يادگيري

 ITفرهنگ بكارگيري 

  فرهنگ تسهيم و انتقال

  فلسفه مديريت

  ميزان تفويض اختيار مديران به كارشناسان

  اختصاص اولين جايگاه به مشتري

  انگيزه كاركنان اداري و پشتيباني

  ميزان همكاري هاي بين بخشي

  اعتقاد به حمايت از تسهيم و انتقال دانش

  

  

 ارزيابي عملكرد .2

پيشـين نيـز ذكـر شـد در ايـن پـژوهش از روش هـاي كـارت متـوازن اسـتفاده شـده            همانگونه كه در بند 

حـوزه  (    BSCارزيابي عملكـرد نيـز، شـاخص هـا بـا توجـه بـه حـوزه هـاي روش          بنابراين به منظور . است

   .ندتعيين گرديده ا) هاي مشتري، يادگيري و رشد، فرآيندهاي كسب و كار و مالي

بــا توجــه بــه موضــوع پــژوهش كــه تــاثير ســرمايه هــاي دانشــي بــر عملكــرد شــركت هــاي انفورماتيــك      

مــي باشــد، از اينــرو معيارهــاي ارزيــابي عملكــرد نيــز بايــد بــر همــين اســاس انتخــاب شــوند بنــابراين از  

دربـر         را نيـز   BSCحـوزه هـاي روش    اسـتفاده مـي شـود كـه    معيارهاي انساني، سـاختاري و روابـط   

  .مي گيرند

  

  



  

  

  

  ارزيابي عملكردهاي  فهرست كامل معيارها و شاخص. 2جدول شماره 

  شاخص هاي ارزيابي عملكرد  معيار ها

ي
سان

معيار ان
  

  كارايي كاركنان

  رضايت كاركنان

  )اخراج يا بازنشستگي(تعداد ريزش نيروي كار 

  درصد وقت كاركنان كه صرف آموزش و يادگيري مي شود

  هزينه آموزش عمومي به ازاء هر كارشناس كل

  به ازاء هر كارشناس ITكل هزينه آموزش 

  درصد بودجه مصرف شده براي آموزش

  سود حاصل از فعاليت هر كارشناس

  ارزش افزوده به ازاء هر كارشناس

ط
معيار رواب

  

  محصولات/كيفيت خدمات 

  رشد تعداد مشتريان

  رشد سهم بازار

  بازاريابي به كل درآمد هزينه هاي

  سود آوري هر مشتري 

  رضايت مشتريان

  تعداد مشتريان از دست رفته

  )كمتر از يك سال(درآمد حاصل از مشتريان جديد به كل درآمد 

  ارزش افزوده با ازاء هر مشتري

  هزينه هاي پشتيباني به ازاء هر مشتري

ي
ختار

سا
معيار 

  سبه ازاء هر كارشنا PCتعداد   

  به ازاء هر كارشناس Laptopتعداد 

  و انفورماتيك شركت به ازاء هر كارشناس ITهزينه خدمات 

  و انفورماتيك شركت به ازاء هر كارشناس ITكل در آمد حاصل از خدمات 



  هزينه هاي اداري و اجرايي به كل درآمد

  هزينه ارائه خدمت جديد

    

  ارزيابي عملكردهاي  يارها و شاخصفهرست كامل مع. 2جدول شماره ادامه 

  شاخص هاي ارزيابي عملكرد  معيار ها

ي
ختار

سا
معيار 

  

  و توسعه آن ITميزان سرمايه گذاري در 

  شركت ITعملكرد سيستم 

  هزينه بهبود فرآيندها به كل درآمد

 ITميزان ضعف هاي سيستم 

  توان پاسخگويي به رقابت

  اير شركت هانيرومندي ائتلاف هاي شركت با س

  


