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УТОЧНЕНИЕ СТРУКТУРЫ ИНТЕЛЛЕКТУАЛЬНОГО КАПИТАЛА  

НА  ОСНОВЕ  АНАЛИЗА  ДЕФИНИЦИЙ  

«ОТНОШЕНЧЕСКИЙ КАПИТАЛ» И «ПОТРЕБИТЕЛЬСКИЙ КАПИТАЛ» 
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Санкт-Петербургский политехнический университет Петра Великого,  
Санкт-Петербург, Российская Федерация 

Интеллектуальный капитал и его структура представляют собой новое направление в 
исследованиях в области экономики и менеджмента, которыми занимаются ученые раз-
ных стран мира. На данный момент существует проблема единства терминологической 
базы проводимых исследований, что усложняет взаимодействие между исследователями, 
снижает возможности использования имеющихся данных и замедляет процесс развития 
этой области знаний, что указывает на актуальность темы исследования. Цель иссле-
дования – сравнение состава отношенческого и потребительского капитала, на основа-
нии которого уточняется структура интеллектуального капитала. Для исследования ис-
пользована база научной электронной библиотеки elibrary.ru и электронная база Google 
Scholar. Рассмотрено содержание понятий «клиентский капитал» и «потребительский ка-
питал» и выполнено их сравнение, на основании чего сделан вывод, что эти понятия тож-
дественны. Обоснованно предложено использование термина «клиентский капитал» и от-
каз от использования термина «потребительский капитал». Рассмотрено содержание по-
нятий «отношенческий капитал» и «клиентский капитал», на основе чего предложено ис-
пользование термина «клиентский капитал» как составляющее отношенческого капитала. 
Выделены три части отношенческого капитала: клиентский, стейкхолдерский и общий, 
оказывающий влияние на всех субъектов, с которыми у компании возникает взаи-
модействие. В состав клиентского капитала предлагается включить отношения с клиен-
тами и их лояльность, заключенные с клиентами договоры, историю взаимодействия, ка-
налы сбыта продукции или услуг компании, стратегию сбыта, сбытовую и сервисную по-
литику. В состав стейкхолдерского капитала включаются отношения со стейкхолдерами 
и их лояльность, заключенные с поставщиками договоры и соглашения, история взаи-
модействия, технологии по формированию отношений компании с общественностью, со-
трудничество и партнерство. К общему отношенческому капиталу предлагается отнести 
бренд, имидж, деловую репутацию, рекламу, систему коммуникации с внешней средой 
и инвестиции в поддержание клиентского капитала. На основании выполненного анали-
за содержания представленных дефиниций уточнена структура интеллектуального ка-
питала. 
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Intellectual capital and its structure represent a new direction in research in the field of Economics 
and management, which are engaged in scientists around the world. At the moment there is a problem 
with the unity of the terminological base of the research. This complicates the interaction between 
researchers, reduces the use of available data and slows down the development of this area of 
knowledge. These aspects indicate the relevance of the presented work. The aim of this work is to 
compare the composition of relational and consumer capital. The comparison will clarify the structure 
of intellectual capital. The base of scientific electronic library was used elibrary.ru and Google Scholar's 
electronic database for research. The paper considers the content of the concepts of customer and 
consumer capital. The author compares these concepts and concludes that the concepts of customer 
and consumer capital are identical. It justifies the proposed use of the term "customer capital" and the 
rejection of the use of the term consumer capital. The author considers the content of the concepts of 
relational and customer capital. It is revealed that the customer capital is part of the relational capital. 
The use of the term customer capital as a component of the relational capital is proposed. There are 
three parts of the relational capital: customer, stakeholder and general, which has an impact on all 
subjects with which the company has interactions. The structure of intellectual capital is specified on 
the basis of the analysis of the content of the presented definitions. 
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Введение. На современном этапе развития не 
только российской, но и мировой экономики, 
при усложнении характера хозяйственных связей, 
в условиях ужесточения конкурентной борьбы 
происходит развитие экономики знания, характе-
ризующейся вкладом в стоимость предприятия не 
только материальных, но и нематериальных акти-
вов, к которым, в частности, может быть отнесен 
интеллектуальный капитал. Интеллектуальный 
капитал – это новая дефиниция в словаре эконо-
мистов и менеджеров, исследованием которой за-
нимаются ученые разных стран мира. На данный 
момент нет общего сложившего мнения о понятии 
«интеллектуальный капитал», о чем свидетель-
ствуют труды отечественных и зарубежных ученых 
Алешкиной О.В. и Тимирбаевой О.О. [1], Кобзе-
вой Е.В. и Дьяковой Н.С. [2], Lentjušenkova O., 

Lapina I. [3], а также проведенное нами ранее ис-
следование [4]; уточнения требует также и струк-
тура интеллектуального капитала, что обусловли-
вает актуальность представленного исследования. 

Интеллектуальный капитал может рассмат-
риваться как источник финансирования дея-
тельности компании, обеспечивающий ей инно-
вационное развитие или как созданные людьми 
ресурсы, которые могут использоваться для но-
вых товаров и услуг. В любом случае интеллекту-
альный капитал в процессе своего использова-
ния приносит компаниям конкурентные пре-
имущества, обеспечивает увеличение экономи-
ческой эффективности в форме роста выручки, 
сокращения расходов и длительности операци-
онных процессов, увеличения рыночной стои-
мости компании, таким образом, делая компа-
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нию привлекательной для инвесторов. Интел-
лектуальный капитал, имеющийся у компании, 
способен поставить ее на инновационные рель-
сы, преодолеть отставание, вывести на конку-
рентные позиции и в последующем генерировать 
свое приращение. Также интеллектуальный ка-
питал может быть конвертирован в стоимость 
товаров, услуг или всей компании. Поэтому ак-
туальным является вопрос об эффективном ис-
пользовании и приращении интеллектуального 
капитала. Исследование и уточнение структуры 
интеллектуального капитала является одним из 
этапов на пути к эффективному управлению ин-
теллектуальным капитала. 

Целью данного исследования является сравне-
ние состава отношенческого и потребительского 
капитала, на основании которого уточняется 
структура интеллектуального капитала. Для дости-
жения поставленной цели приводятся определения 
отношенческого, потребительского и клиентского 
капитала, поэлементно сравниваются составы по-
требительского и клиентского капитала, а также 
клиентского и отношенческого капиталов. 

Методика исследования. Для исследования ис-
пользована база научной электронной библиотеки 
elibrary.ru. Поиск проводился по запросам «структу-
ра интеллектуального капитала» и «состав интел-
лектуального капитала». Тематика поиска была 
ограничена областью «Экономика. Экономические 
науки», период публикаций выбран с 2014 г., уточ-
нена также необходимость получения доступа к 
полным текстам публикаций. Осуществлялась так-
же работа со списками использованных источников 
выбранных публикаций, что расширило горизонт 
исследования публикаций до периода 1998–2017 гг. 
Так как база РИНЦ не дает доступа к полным тек-
стам англоязычных источников, для поиска ино-
странных источников использовалась база 
Google Scholar. Поиск проводился по запросу «ин-
теллектуальный капитал», использовались только 
ссылки, содержащие полнотекстовые документы.  

Результаты исследования. В российской 
практике исследований можно встретить не-
сколько типов капитала, в рамках которых рас-

сматриваются взаимоотношениями с клиентами 
и другими субъектами. К ним можно отнести: 
отношенческий капитал [5–7], клиентский [8–
10], потребительский [11, 12], отношенческий 
(клиентский) [13], клиентский (потребитель-
ский) [14], рыночный (потребительский) [15], 
внешний (потребительский) [16], клиентский 
(внешний) [17] и др. При этом с учетом двойных 
названий можно сказать, что наиболее популяр-
ными дефинициями здесь являются отношенче-
ский, потребительский и клиентский капитал. 
Иностранные источники содержат термин 
«customer capital» [5, 10, 18], который может быть 
переведен на русский язык либо как клиентский, 
либо как потребительский капитал. Рассмотрим 
содержание понятий «клиентский капитал» и по-
требительский капитал» для их сравнения (табл. 1). 

На основании проведенного сравнения эле-
ментов клиентского и потребительского капита-
ла можно сказать, что термины практически ана-
логичны. Оба они включают в себя историю вза-
имоотношения с клиентами и наличие инфор-
мации о клиентах, отношения с различными 
субъектами рынка, каналы по которым осу-
ществляется сбыт продукции или услуг, удовле-
творённость клиентом работой с компанией, а 
также любую информацию, которая может быть 
использована для получения, удержания и со-
здания лояльности клиента. В связи с этим 
большую роль в составе и клиентского и потре-
бительского капитала играют средства индиви-
дуализации продукции, услуг и самой компании 
в любых их формах, в том числе в виде бренда. 

Стоит отметить, что в состав клиентского ка-
питала также включаются соглашения, контрак-
ты, партнерства, что вытекает из наличия отно-
шений с субъектами рынка. В составе потреби-
тельского капитала соглашений, контрактов, 
партнерств не выявлено. Это может объясняться 
небольшой выборкой определений понятия «по-
требительский капитал», содержащей всего 
шесть терминов. Ситуация объясняется частотой 
использования этого понятия. Данные термины 
получены при анализе полученной нами выбор-
ки из 230 видов капитала, включаемых в состав 
интеллектуального капитала (см. рис. 1). 
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Т а б л и ц а  1  

Сравнение элементов клиентского и потребительского капитала 

Comparison of elements of customer capital and consumer capital 

Клиентский капитал Потребительский капитал 

История взаимоотношений с клиентами История взаимоотношений с клиентами 

Инвестиции в поддержание клиентского капитала Инвестиции в отношения с клиентами 

Отношения с субъектами рынка Отношения с акционерами  
Отношения с другими организациями 
Отношения с поставщиками 
Отношения с стратегическими партнерами 

Отношениями с клиентами Отношения с потребителями, взаимоотношения 
с клиентами 

Каналы сбыта Каналы продаж 

Лояльность клиентов Удовлетворенность клиента 

Бренд, средства индивидуализации Бренд, торговая марка  

Информация о клиентах Информация о клиентах 

Связи с клиентами, связи с потребителями Связи с клиентами

Деловая репутация Репутация

Стратегия сбыта, технологии по формированию отноше-
ний компании с общественностью, технологии фирмы по
привлечению и закреплению клиентов, гарантийный сер-
вис, послегарантийный сервис, предпродажный сервис, 
сбытовая политика, сервисная политика 

Рыночная ориентация (ориентация на клиента, 
ориентация на конкурентов, межфункциональная 
координация, долгосрочная ориентация) 

Рыночная информация, используемая для захвата и удер-
жания клиентов 

Рыночная информация, используемая для захвата 
клиентов 

 
Таким образом, можно сделать вывод, что по-

нятия «клиентский капитал» и «потребительский 
капитал» тождественны, а с учетом того, что тер-
мин «клиентский капитал» встречается чаще, 
предлагаем его использование взамен реже упо-
требляемого термина «потребительский капитал». 

Перейдем к сравнению терминов «отношен-
ческий капитал» и «клиентский капитал», для 
чего обратимся к определениям, данным этим 
терминам отечественными и зарубежными ис-
следователями. 

Отношенческий капитал – это хорошее от-
ношение стейкхолдеров к компании [19]. Отно-
шенческий капитал – это «определенная структу-
ра отношений, любого рода связи фирмы с внеш-
ней средой, включая сотрудничество, возникаю-
щие между фирмами» [20]. Отношенческий капи-
тал – это «все ресурсы, связанные с внешней 

структурой фирмы и включающие отношения 
с потребителями, поставщиками, бизнес-партн-
ерами, образовательными учреждениями и други-
ми общественными институтами» [21]. 

Э. Пэйн определил клиентский капитал как 
«добавочную ценность, которую получает компа-
ния в результате предложения клиентам выгодных 
условий сотрудничества и формирования на этой 
основе долгосрочных взаимоотношений с ними» 
[22]. По мнению А.С. Зизина, клиентский капи-
тал – это «важный нематериальный актив компа-
нии, способный при его эффективном использо-
вании приносить добавленную стоимость, повы-
шать капитализацию предприятия, обеспечивать 
хозяйствующему субъекту устойчивое конкурент-
ное преимущество на рынке» [23]. 

Для уточнения понятий рассмотрим элемент-
ный состав представленных понятий (см. табл. 2). 
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Рис. 1. Виды капитала в составе интеллектуального капитала 
Fig. 1. Types of capital as part of intellectual capital 

 

Клиентский и отношенческий капитал 
включают в свой состав бренд и имидж компа-
нии, каналы сбыта продукции и услуг, отноше-
ния с клиентами и их лояльность, информацию о 
клиентах, а также имеющиеся соглашения, кон-
тракты и договоры. Однако представленное в 
табл. 2 сравнение показывает, что понятие от-
ношенческий капитал» шире понятия «клиент-
ский капитал», так как более подробно рассмат-
ривает взаимоотношения с другими субъектами 
рынка, помимо покупателей и заказчиков.  

На данный момент клиентский капитал рас-
сматривается либо как взаимоотношения со все-
ми субъектами рынка [10, 14, 18, 24], либо только 
с клиентами [5, 8, 25–28], при этом в последнем 
случае взаимоотношения с другими субъектами 
рынка не рассматриваются ни в каких других ча-
стях интеллектуального капитала. 

Устоявшиеся отношения с поставщика способ-
ны принести компании снижение затрат на матери-
алы и экономию на их логистике и хранении, что 
увеличивает стоимость компании. Положительный 
имидж в глазах кредиторов и инвесторов – при-
влечь заемный капитал на более выгодных услови-

ях, что также оказывает положительное влияние на 
финансово-экономические показатели фирмы. 
Другими словами, рассмотрение интеллектуального 
капитала без того положительного влияния, кото-
рое он привносит в деятельность сложившихся от-
ношений со стейкхолдерами, приведет к заниже-
нию его вклада в капитализацию компании. 

Таким образом, на основании проведенного 
анализа предлагается в составе интеллектуального 
капитала учитывать отношенческий капитал, как 
понятие имеющее более широкий смысл и лучше 
отражающее суть входящих в него элементов. Кли-
ентский капитал может быть при необходимости 
использован как составляющий компонент отно-
шенческого капитала. Однако здесь возникает про-
блема – бренд, имидж, репутация, реклама компа-
нии оказывают влияние не только на потребителей 
продукции, но и на стейкхолдеров. В этой связи 
можно выделить три части отношенческого капи-
тала: клиентский, стейкхолдеркий и общий, по-
следний оказывает влияние на всех субъектов, с 
которыми у компании возникают взаимодействия. 
Таким образом, структура интеллектуального капи-
тала может выглядеть следующим образом (см. рис. 2). 

Отношенческий 
капитал; 

18
Клиентский 
капитал; 

12

Отношенческий 
(клиентский) 
капитал; 1

Клиентский
(потребительский)

капитал; 2

Клиентский (внешний) 
капитал; 1

Потребительский
капитал; 6

Рыночный
(потребительский)

капитал; 1

Структурный капитал; 35

Человеческий капитал; 
61

Другое; 93
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Т а б л и ц а  2  

Сравнение состава отношенческого и клиентского капитала 

Comparison of the composition of relational capital and customer capital 

Клиентский капитал Отношенческий капитал 

История взаимоотношений с клиентами 

Информация о клиентах 
Рыночная информация, используемая для захвата 
удержания клиентов 
Связи с клиентами, связи с потребителями 
Отношениями с клиентами 
Лояльность клиентов 

Клиенты
Знание клиента  
Клиентская база 
Ресурсы, связанные с отношениями с клиентами 
Отношения с клиентами 
Лояльность клиентов 

Отношения с субъектами рынка Инвесторы, заинтересованные стороны, конкуренты, 
партнеры, поставщики, сообщество. 
Знание поставщика. 
Знания, заложенные в отношения, установленные 
с внешней средой. 
Ресурсы, связанные с отношениями с партнерами 
и поставщиками. 
Отношения с владельцами, инвесторами, поставщи-
ками, стекхолдерами, регулирующими органами, 
СМИ, посредниками, партнерами, кредиторами, 
местным правительством, национальным правитель-
ством, группами влияния, другими субъектами, заин-
тересованными сторонами. 
Взаимоотношения с внутренними и внешними заинтере-
сованными сторонами (поставщиками и др. субъектами 
рынка) 

Инвестиции в поддержание клиентского капитала Клиентский капитал

Каналы сбыта Каналы дистрибьюции

Бренд, средства индивидуализации Бренды

Деловая репутация, имидж Имидж, репутация

Стратегия сбыта. 
Технологии по формированию отношений компании 
с общественностью, технологии фирмы по привлечению
и закреплению клиентов. 
Гарантийный сервис, послегарантийный сервис, пред-
продажный сервис. 
Сбытовая политика, сервисная политика 

Привлечение и удержание клиентов, стандарты 
качества 

Контракты, соглашения Соглашения, договоры

Сотрудничество и партнерство Сотрудничество и взаимодействие 

Системы коммуникации с внешней средой Общественные связи

Реклама Маркетинг, распространение информации 
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Рис. 2. Предлагаемая структура интеллектуального капитала 
Fig. 2. Proposed structure of intellectual capital 

 

Клиентский капитал помимо отношения с 
клиентами учитывающий их лояльность учитыва-
ет также заключенные с клиентами договоры, ис-
торию взаимодействия, каналы сбыта продукции 
или услуг компании, стратегию сбыта, сбытовую 
и сервисную политику. Стейкхолдерский капитал 
помимо отношения со стейкхолдерами учитыва-
ющий и их лояльность учитывает также заклю-
ченные с поставщиками договоры и соглашения, 
историю взаимодействия, технологии по форми-
рованию отношений компании с общественно-
стью, сотрудничество и партнерство. Общий от-
ношенческий капитал помимо бренда, имиджа, 
деловой репутации и рекламы состоит из системы 
коммуникаций с внешней средой и инвестиций в 
поддержание клиентского капитала. 

Выводы. Таким образом, выполнено поэле-
ментное сравнение потребительского, клиентско-
го и отношенческого капитала, на основании ко-
торого предлагается отказаться от использования 
термина «потребительский капитал», а клиент-
ский капитал рассматривать как часть отношен-
ческого капитала. Вследствие этого интеллекту-
альный капитал предлагается представить как 

сумму человеческого, структурного и отношенче-
ского капитала, последний из которых разделить 
на общий отношенческий, клиентский и стейк-
холдерский капитал. 

Направлениями дальнейших исследований 
могут стать: 
 – уточнение состава и понятия человеческого и 
структурного капитала; 
 – развитие методологии качественной и коли-
чественной оценки интеллектуального капитала 
и его составляющих; 
 – выявление, уточнение и детализация факто-
ров, влияющих на эффективность управления 
интеллектуальным капиталом; 
 – выявление и детализация взаимосвязи ин-
теллектуального капитала с другими видами ка-
питала компании; 
 – оценка влияния интеллектуального капитала 
на стоимость бизнеса и его отдельных частей че-
рез показатели, которые будут отражать состоя-
ние его отдельных элементов. 

Каждое из представленных направлений яв-
ляется актуальным на современном этапе разви-
тия экономики и менеджмента не только в Рос-
сии, но и в мире. 
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