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Oz
Bilgi caginda sirketlerin rekabet Gstiinligl, maddi ve mali kaynaklarindan zyade,
“entellektliel sermayelerini” nasl yonettiklerine baglider.

Buharli makinenin icadiyla baslayan “sanayilesme caginda” énem kazananlar emek ve
sermayeydi. Sermaye, gend olarak makineleri, gayrimenkullart ya da bunlari satin
aabilecek menkul degerleri cagristirmaktaydi. Toprak, hammadde, makine, adet gibi
ele tutulabilir kaynaklar kullanilarak otomobil gibi elle tutulabilir Grinler elde edilirdi.
Temel zenginlik kaynaklari, maddi kavramlar olup bunun neticesinde temd stratejiler
de Uretkenlik Uzerine odaklanmaktaydi.

Ancak, tarimdan ev ve ciftlik hayatina oradan da imalat isciligine gecis yapan ¢alisma
hayat1, simdi de teknolojide olusan gelismeler neticesinde, “bilgi ¢cagina” girmistir.
1980’ lerden sonra kurulan sirketlerde musteri iliskileri, stiregler gibi bilgiye dayali, ele
tutulabilir olmayan kaynaklar kullanmlarak yazilim, reklam, internet portali gibi elle
tutulamayan sonuclar elde edilmeye baslamistir. Bilgi temelli ekonomiye giris, sadece
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sirketleri degil, gend olarak tim sirketleri etkis
atinda birakmistir. Maddi varliklar hala 6nemini korumakta ancak tek baslarina degeri
bastan sona belirleyici olamamaktadir. Bilgiye dayal: sirketlerde, maddi varliklar ham
girdilerdir ve bu girdileri isleyip nasil yiksek katma deger yaratacagimizi gésteren bilgi
recetderi vardir. Icinde bulundugumuz bu yeni cagda, temel zenginlik kaynaklar
bilginin Grunuddr. Bilgi basli basina Uretimin en dnemli faktord haline gelmis olup
“entellektiiel varliklan” yonetme de firmaarin o6nindeki en Onemli gobreve
dontsmustr.

Entellektiiel sermaye,  sirketlerin  calisanlarinda,  mdsteri iliskilerinde,
organizasyondaki slreclerde ve iclerindeki bilgi havuzlarinda aranmalidir. Rekabeti
yakalamak icin bilgiyi insanlarin beyinlerinden cikarip paylasmak, islemek, sinerji
yaratmak ve yaraticiligi besleyerek sirkete katma deger saglayacak yeni rotalar
belirlemek gerekmektedir. Sirketler calisanlarin ve yapilarimin giicllyle bilgiyi carparak
gelecekte strdirdilebilir kazang saglayacak potansiyel glicli ortaya cikarabilirler.

1. UNAK Genel Konferanst UNAK 2002 19 Mayis Universitess Samsun 10-12 Ekim 2002 de
sunulmustur.
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Anahtar sbzclkler: Entellektiiel sermaye
Abstract

The competitive superiority of companies in of today’s knowledge era depends on how
they manage their “intellectual capital” rather than their finacial and material sources.

During the industrial age which started with the invention of steam engine, the
importance was given to labor and capital. Capital was correllated with the machines
real estates or with the stocks and bonds that would be used to buy these. The products
like cars that are real objects were being produced by the actual sources like land, raw
materials, machines and tools. The main affluent sources were materialistic concepts
and consequently main strategies were being focused on the productivity.
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I. Giris
1.1 Toplumsal Degisimler

Bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan giinimiize gelinceye kadar uygarlik tarihindeki degismelere bir
gbz atmak gerekmektedir. Uygarlik tarihine bakildiginda toplumlarin kendilerini top yekun
degistirdikleri, yepyeni ve beklenmedik bir bicime girdikleri donemlere rastlanmaktadir. Bu
donemlerden insanlik tarihinde en énemli iz birakanlardan birincisi insanlar topraga ve yerlesik
hayata baglayan tarim toplumuna gegistir. ikincisi, tarrm toplumundan kitlesel  Uretimin,
tuketimin ve egitimin 6nemli oldugu sanayi toplumuna gegistir.

Insanlik buginlerde yeni ve koklu bir degisimin esigindedir. Uygarlik tarihindeki bu tgtinci
koklu degisimin, sanayi toplumundan; enformasyonun giderek hammadde, emek ve diger
kaynaklarin yerini alacagi ve simdiki sanayi toplumundan tamamen farkli bir Enformasyon
Toplumuna dogru olacag: ifade edilmektedir.

1.1.1 Tarim Toplumundan Sanayi Toplumuna Gegis

Sanayi devrimi James Watt'in 1765'de buhar makinesini bulmas: ve bunun enerji kaynag: olarak
kullamilmast gibi yeni  teknolgjilerin Uretimle ilgili ekonomik alanda artan d&lglde
kullanmlmasiyla baslamistir. 1789 Fransiz devriminin yeni teknolojik gelismelere yaptigi sosyd
etkilerin sebebiyle de olusan yeni toplumsa yam kisaca “Sanayi Toplumu” olarak
adlandirilmustr.

Yeni teknolojilere dayali ekonomik sartlarin zemin hazirlach@g: isbdlUminin artisi sayesinde
Uretimdeki verimlilik stirekli artmistir. Y eni teknolojilerin Uretimde kullanilmasiyla, insanligin o
gune kadar gérmedigi bir Uretim artis1 saglanmistir. Tarima dayal1 geleneksel toplumda Uretim,
evlerde, €l tezgahlarinda yuriitdl irken, sanayi devrimi sonrasinda Uretim fabrikalarda yapilmaya
baslanmstir.



Konut ve igyerinin birbirinden ayrilmasi, evden ise ve isten eve insan trafiginin dogmasina
neden olmustur. Fabrikalara dayal: toplu Uretim kentlesmeyi ve kent yapisini degistirirken buna
pardel olarak, genis aile yamsindan c¢ekirdek ale yapisina gegilmistir. Geleneksel tarim
toplumunun koylUleri endustri iscisi olmus; toprak sahipleri olan aristokratlar yerine, sermaye
sahibi olan "burjuvazi", toplumun Ust ve saygin sosya sinifi olarak on plana c¢ikmustir.
Toplumun yapisi tepeden tirnaga degiserek yenilenmis ve yeni kurumsa yapilar kazanmustir.
Toplumun kurumlar1 ve yapisi ile birlikte deger, norm ve davrams kaliplari da degismistir.
Geleneksel davranslar, giderek akilci davranislara yerini birakmustir.

Hangi Ulkeerin, hangi kistaslara gore sanayi toplumu sayilacagi sorusu henliz herkesi tatmin
edecek bir cevaba kavusturulabilmis degildir. Genel olarak ABD, Rusya, Kanada ve Japonyaile
Avrupa Ulkderinin blylk cogunlugunun sanayi toplumu oldugu kabul edilmekte ve bu Ulkelerin
ortak baz1 6zelliklerinden yola ¢ikilarak sanayi toplumu kavram tanimlanmaya cal isilmaktadir.

Sanayi toplumunda yasanan sosyo-ekonomik degisikliklerden bazilar1 asagida siralanmstir:

Geleneksel tarim toplumundan makinelesmis sanayi toplumuna gegis dinya tarihine
yon veren en 6nemli, en kokli degisikliktir.

Bu gecis donemi, ortaya ¢ikan bittin gerilimlere, ¢eliskilere, catismalara ve bunlarin yol
actig1 beseri acilararagmen ilerlemeci bir harekettir.

Sinif catismalart bu dénemin belirgin 6zelligidir. Ancak, ortaya ¢ikan sinif catismalari,
modern toplumlarin yamsa zithiklarindan degil, yeni bir toplumsa dizenin dogum
sancilarindan kaynaklanan ve sinai olgunlasmanin belirli bir evresine tekabil eden,
gecici olaylardir.

Liberal demokrasi bu olusumlabirlikte hizla yayginlasmistir.

Sanayi toplumu biitiin sanayilesmis Glkeleri ortak bir toplum tipinde bulusturacak temel
birligi saglamaktadir.

Sanayi toplumu olmak cagdasligin simgesi haline gelmistir. Gelismemis, az gelismis
veya gelismekte olan Ulkeler cagdaslasmak icin gelenekciliklerini asarak sanayi
toplumunun yap: tarzim benimseme yolunda ¢aba sarf etmektedirler.

Sanayi toplumuna geciste yasanan koklU degisiklikler ve gelismelerle birlikte glindeme yeni
problemler gelmistir. Bu degisim ve gelismelerden fazlasi ile yararlanabilen sosyal kesimler
yaninda, bundan yeterince yararlanamayan kesimler de olmustur. Bdli bir kesimin hizla
zenginlesmesi yaninda, ¢ok dusuk Ucretle calisan ve ailede calisabilecek her yastaki insanin
calismak zorunda kaldigi, buna ilaveten hichir sosyad glivenceleri olmayan insanlar ortaya
cikmigtir. Boylece, sanayilesmenin ilk ylzyilinda toplumda bdlinmis bir sosyd yam
sergilenmistir. Ancak zaman iginde bu yapinin stirdirilemez oldugu goriltince 1870 yillardan
sonra gelistirilen sosyal givenlik sistemleri ve politikalar ile toplumsal bltlinlesmeye yonelik
uygulamalara yondinmistir. Bu uygulamaar, toplumun lehine gdlistirilen ve onun refah
seviyesini yiukseltmeye yondik gelismeler olmustur.

Sanayi toplumu tarima dayali geleneksel toplumu geride birakarak; teknologjisi, ekonomis,
sosyal vekiltirel sistemleri tamamen eskisinden farkli yeni bir toplum yapisi olusturmustur. Bu
yeni toplum yapisi, duragan olmayip, kapsadigi teknoloji ve ortaya ¢ikan yenilenmelerle



birlikte kendi icinde siirekli gelisip, degismistir. Uretimin ihtiyag duydugu hammadde eri
saglamak ve yeni pazarlar bulmak i¢in sanayi devrimini yasayan Ulkeler dis pazar arayisina
girmislerdir. Bu gelismeler, giclil Ulkelerde, disarida somirgeler edinmek icin bir yaris
baslatmstir.

1789 Fransiz Devrimi ile birlikte ortaya ¢ikan liberal distince sanayilesmenin ortaya ¢cikmasinda
surtikleyici bir fonksiyon Ustlenmistir. Bu distince tarzi teknolojik ve sosya degisimler
karsisinda kendi 6zini koruyarak yenilenmistir. Sanayilesme olayinin ikinci déneminde, sosya
guvenlik ve refaha katilhim; 6zgurlUklerin toplumda daha genis kitlelere yayilmasina yol
acmustir. Y eniden yapilanmis olan devletin 6zgirl Ukleri toplumayaymasiyla liberalizm yeni bir
6zellik kazanmustir.

Bu yeni anlayisla, klasik liberal dislnce, "Birakimz vyapsinlar, birakimz gegsinler!”
felsefesinden, dzgurltkleri hukuki simirlar icinde koruyan bir liberalizme ve toplum yapisina
ulagsmustir. Sinirsiz 6zgurligin, gercek 6zgurligi yok etmemesi icin cizilen sosya ve hukuki
sinirlar devlet tarafindan korunmustur. Boylece ferdin 6zgurligi, giic odaklarindan korundugu
icin, toplumda 6zgurlik aam genislemis ve herkese acik hale gelmistir. Cagdas toplumlardaki
sosya devletin fonksiyonu da boylece yeni bir 6zellik kazanmistir. Bu sosyal-libera gorUs,
ferdi ve toplumu zit degil, birbirini bitiinleyen unsurlar olarak gdérmistir. Sonugta, sosyal
dengeleri kurulmus, sosyal kesimlerin refah artislarindan daha dengeli bir pay aabildigi
toplumsal bir yap: gergeklestirilmistir.

Sanayi toplumunun yarattigi Uretim siirecine bagli olarak, 6zellikle ilk ylzyil icinde simifli bir
toplum yapisi olusmustur. Bu yap1 birbirine kars: ve kiran kirana kavga eden iki ayr1 ideoloji ve
dinya gorisinin olusumuna yol agmistir. Batimin sanayilesmis tlkeleri bu simifli yapiyr sosyal
devlet ve refah toplumu uygulamalar1 ile 6nemli 6l¢lide yumusatirken; Rusya ve "Dogu Blogu"
Ulkelerinde antidemokratik uygulamalarla zitlasma, Ulkelerarasi ve diinya geneline yayilmistir.

Sonugta, Dogu ve Bati blogu olarak zitlasmact yapm sergileyen yeni bir dinya dizeni
kurulmustur. Dinyanin politik ve ekonomik dengeleri bu ikili yam Uzerinde soguk savas
seklinde varligint stirdirmustir. Diger yandan sanayilesme akimina katilamayan az gelismis
tilkelerce "Ucglincii Diinya" olarak ayr: bir blok olusturulmustur. Ancak bu llkeler de genelde,
ya Bat1 blogunun ya da Dogu blogunun etki alanina girerek diinya ekonomik ve politik diizeni
icinde yerlerini almiglardr.

1.1.2 Sanayi Toplumunda Degisim

Baslangicta, sanayi toplumlarinda tarim sektériinde calisanlarin toplam istihdamdaki agirlig
ylzde 80 dolayinda iken, glinimiizde yiizde 3'e kadar dismdiistir. Sanayi Uretiminin pay: ise en
fazla ylzde 50'lere kadar ¢cikmisken, son dénemlerde bu oran tekrar yiizde 30-40'1ara inmistir.
Buna karsilik hizmet sektoriinin pay: yiizde 60'1arin tizerine ¢ikmis ve sanayi toplumunun son
asamasi olan hizmet toplumuna dogru bir kayma gozlenmistir.

Sanayilesme hareketinin son asamasi olan "Refah Toplumu" ve "Tiketim Toplumu" 1960':
yillarda doruk noktasina ulasmustir. Ancak, refah toplumlarinin éniinde yer alan ABD ve Bali
Avrupa Ulkelerinde 1960'1 yillarin ikinci yanisindan sonra ekonomik durgunluk ve kriz



yasanmaya baslanmustir. Sanayi toplumundaki bu sancilar hem Bati hem de Dogu blogunda
gozlenmistir. Ancak, Bat1 Ulkelerinde tepki hareketleri bas gosterirken, Dogu blogu Ulkelerinde,
uygulanan sistemde 6zgirliklerin sinirli olmasi sebebiyle aym tarihlerde gérilmemistir. Bu
sancilar ancak 15-20 yil gecikmeyle ortaya ¢ikmis ve 19901 yillarin  basinda Sovyetler
Birligi'nin parcalanmasi ve Dogu blogunun dagilmasi seklinde kendini gostermistir.

Sanayi toplumundaki bu sancilar yeni krizlere ve tartismalara sebep olmustur. 1973 de dinya
petrol krizinin patlak vermesi, dinyamn hammadde kaynaklarinin tilkenecegi ve sanayi cevre
kirliliginin insanlhigin gelecegini tehdit edecegi tartismalart simirli dinya kaynaklarimn daha
dikkatli kullamlImasi yoninde yeni stratejilerin gelistirilmesine sebep ol mustur.

Y asanilan kriz ve endiseler, yeni teknolojilerin uygulamaya konulmasina firsat yaratmistir. Bu
durum istihdam kaybina sebep olmus ve dolayisiyla issizlik problemlerini beraberinde
getirmistir. Ancak, toplum Uzerinde issizlik probleminden ¢ok getirilen teknolgjilerin toplum
Uzerinde uzun donemli etkileri olmustur. Clnkd, bu teknolojiler yeni bir ¢ag1 acacak nitelikte
ileri ve farkli olmustur.

1.1.3 Yeni YOneimler

Sanayi toplumunun insanliga getirdigi kokli degisim ve donisimlere benzer bir islem de
gunimuzde yasanmaktadhr. 20.Y Gzyilin son geyregi, bu donisiimiin basladigi donem ol mustur.
Bu ylizyila kadar sosya degisim ¢ok yavasti. Bir insanin hayati boyunca fark edilmeyebilirdi.
Artik dyle degildir. Degisimin hizi Oylesine artmustir ki, hayal glicimizi bile zorlamaktadr.

Tarima dayal1 toplum yapisindan sanayi toplumuna dénisiim uzun yillar almistir. Toplumda
meydana gelen blyik catismalarla birlikte 100 yili askin bir dénem icinde sanayi toplumunun
yapist kurumlasip yerlesti. Ancak, yeni bir degisim dalgas esmeye basladi. Toplumdaki biyik
degisiklikler catisma olmadan gergeklesemeyecegi icin yeni bir kriz donemine girildi. Sanayi
toplumundan yeni bir toplum diizenine gecis 6ncesindeki kriz 1970'1i ve 1980'li yillarda hizla
dinyaya yayildi. Krizi atlatmak icin istikrar kavrami gindeme geldi. Artik kalkinma ve
gelismenin yeni adi istikrardi. Oysa ki yeni gelismeler topluma dahailk 10 yilda 6nemli ve gok
koklU degisiklikler getirdi. Uygulanan istikrar paketleri degisimin hizina ayak uyduramadi.

Yeni toplum dizeninin yap1 ve kurumlart heniiz olusum ve sekillenme asamasinda ise de,
gelecekteki dabilecegi yapilasma sekilleri bugiinden kismen tahmin edilebilmektedir.
Gunumuzde insanlik, teknolojinin sagladigi imkanlar vasitasiyla, gelisen teknolojiler konusunda
genis bir bilgiye, ondan faydalanabilme imkamna sahiptir. Bu durum, yeni geismelerin,
insanliga getirecegi degisim ve donlstimiin, sanayi toplumundan daha derin ve kokl olacagimn
ilk habercisidir.

Batinin gelismis Ulkeleri sanayi toplumundan farkli yeni bir dontsimi gerceklestirirken
azgelismis Ulkeler, boyle bir degisimden uzak kalmaktadirlar. Azgelismis Ulkeler yeni degisim
ve dondsim bir yana; sanayi toplumuna gecisi bile henliz gerceklestirememislerdir.
Muhafazakar yam ve i¢ dinamiklerinin yetersizligi nedeniyle, yamsa degisim ve
donistmlerden uzak kalmaktadirlar.



Gelismis Ulkelerdeki mevcut gelismeler yeni bir ¢caga girilmekte oldugu izlenimini vermektedir.
Bu ¢ag, enformasyon bollugu ile damgalanan bir cagdir. Acilan yeni ¢ag “Enformasyon Cagi”,
olusan yeni toplum “Enformasyon Toplumu” olarak adlandiriimaktadir. Adim c¢aga veren
milyonlarca verinin bulundugu enformasyon okyanusunda bogulmadan, hedefe ulasmak,
istenilen dlclide ve sekilde enformasyondan faydalanmak ayri bir teknoloji gerektirmektedir.
Ancak yeni teknolgjilerin, sanayi toplumundaki teknolojilere gbre ¢ok hizli Uretiminin
yapilmasi ve hayat tarzimizi etkilemesi, enformasyon toplumuna donisimin cok daha kisa
sirede gerceklesmesi yoninde bir sonug dogurmaktadir.

2. Bilginin Belirleyici Gu¢ Olmas

Servet kaynagi 6nce topraktan enddstriye tasinmistir. GUnlimiizde ise servet klasik endustriden
bilgiye tasinmaktadir. Aslinda bilgi, ginimizin is kosullar atinda, sirketlerin pazar degerini
belirleyen temel unsur haline gelmistir. Bugiinin dinyasinda rekabet gicti, yaratman:n temel
kosulu, bilgiyi Gretmek, Uretilen bilgiye erismek, erisilen bilgiyi tasnif ederek saklamak, gerekli
bilgiyi analiz ederek rakibin 6ntine gegmek ile kazan:lmaktad:r.

Bilginin ilk Uretim maliyeti yiksek olmasina karsin yeniden kullanilmasinin maliyeti diistktor.
Bu nedenle bilgi isgicinden de, ma ve hizmetlerden de, paradan da hizli yayilmaktadir.
Bilginin yayi1lma hizi sinirsiz bir toplum yaratmakta, ayrica bilgiye erismedeki “firsat esitligi”
nedeniyle herkesin rekabet sistemine girmesinin 6ni agilmaktadir.

Batun bunlar, kendi zayif ve giicli yanlarimizi rekabet sisteminin rakip stratgjilerinin ve kaynak
dagitimda etkinligi gerektiren is yasanunda basar1 kadar basarisizlik ortam getirmektedir. Yani
bilgide muazzam erisebilirlik potansiyeli ile rekabet giderek kiresdleserek “komsuluk”
sinirlarinin disina gikmustir: Artik rakipler sizinle ayni alanda faaliyet gosteren tim dinya
firmalar:dir. Bu tamm bile gliniimiiz kosullarini tammlamakta yetersiz kalmaktadir. internet’te
bilginin nasil kiresellesip yayildigina sahit olmaktayiz. Dinyanin 6bir ucundaki bir sirket
hakkinda bilgi edinmek artik ¢ok kolaydir. Yarin sabah kaktiginizda sirketinizin hemen
karsisinda sizin tim drdnlerinizi kopyalayan bir “kopya sirket” gérmek mumkinddr. Buradaki
en can dia nokta, Urinlerin kopyalanabilecegi ama sirket bilgisinin  kolay
kopyalanamayacagidir. Rakip sirket sahip oldugunuz Grinleri kopyalamaya, gelistirmeye, daha
ucuza ve daha verimli Uretmeye calisirken, sirketinizin  bu oyunda sahip oldugu en biyuk
rekabet silam barindirdig: kollektif bilgidir. Rakip firma buginin degerlilerine odaklanirken
sirketiniz dinamik yapisiyla yarinin degerlilerine odaklanmalidir. Sirketin bilgisi, daninda en
ileri ve 6zgin olmalidir. Goruldigl Uzere, oyuna katabileceginiz en etkili malzeme “ sirketin
kollektif beyin glcudir”. Bugin, kendini yenileyen, dinamik bir yap1 icerisnde degisim
dalgalarinda ayakta kalabilmek oOnemlidir. Ancak asil hedef yarinin dalgalarim tespit
edebilmek ve hatta yaraticisi olmak, gelecegi belirleyecek giict barindirmaktir.

Bunun yamsira, is dinyasinda degisim, her gecen saniye gerceklesmektedir. Bugiin degerli olan
sey, din degerli olandan ve yar:n degerli olacak seyden farkl: olabilir. Bu hizl1 degisim dalgasi
icinde gelecek hi¢ olmadigi kadar belirsizdir. Sirketler oyunda ayakta kalabilmek icin genis bir
perspektife sahip olmal1 ve degisime ayak uydurmalidir. Bu yolda tek gecerli strateji gelecek
icin devaml: yarat:c: fikirler Gretmek ve hizl: 6grenmektir. Bilgi, sirketlerin kaderini belirleyici
unsurdur.



Adinda sirketler topraklarinda bulunduklar: tlkenin kosullarindan direk olarak etkilenmektedir.
Tarkiye' de Oretim, ulasim ve iletisim teknolgjilerinin i¢ butinltgd, bu bitdnlGgin yarattig
ihtiyag, o ihtiyaglara gore Orgitlenme buglnin calisma hayatimin gindemindeki agirliginm
giderek arttirmaktadir. Turkiye gibi endistrilesme siirecini tamamlayamanmus bir Glkenin bilgi
toplumuna gegisinin kolay olmayacag gozikmektedir. Ancak, gelisme diizeyimiz ne olursa
olsun, ister AB’ye girelim ister Diinya Ticaret Orgiitir niin belirledigi kurallarla rekabet edelim;
gelisme farki gozetmeksizin aynmi kulvarda rekabet etmek zorundayiz. Bir baska agidan
bakildiginda gelismis Ulkeler de kendilerini yeniden drgltlerken, bizim gibi gelismekte olan
Ulkeler, dinya genelindeki egilimler ile kendi olanak ve kisitlar arasinda dengeler kuran akilci
politikalar Uretebilirlerse kuskusuz kalkinma yarisinda mesafe aabilir, ¢aisma yasaminm da
dizenleyebilir.

3. Entellektiel Sermaye

Yeni ¢ag, bilgi ¢agidir. Bu kosullar atinda eski ¢agin zenginlik kaynaklar fiziksel varliklarken,
bilgi cagimin zenginlikleri ise soyut, maddi olmayan varliklar olup sirketin icindeki potansiyel
enerji, kollektif beyin glicinden meydana gelmektedir. Fiziksel sermaye, gecmis performans ve
bugunt yansitirken sirketin entellektiiel malzemesi gelecekte stirdirilebilir kazanclar elde etme
potansiyelini gosterir. Yeni cagda bilinen sermaye kavraminin kalin cizgilerinin kaldirilip
resmin bitlnini ortaya gikaracak, yeni bir tanimlama yapilmas: geregi dogmustur. Bu anlayisa
gore, yeni tammlamayla sirketin sermayesi “fiziksel” ve“ entellektiiel” sermaye olmak Uizere
iki bolimde ele alinmaktadir. Fiziksel sermaye; arazi, fabrika, donanim, nakit gibi sirketin
maddi ve mali kaynaklarim temsil etmektedir. Entellektiiel sermaye ise soyut bir kavram olup
“bir sirketteki insanlar tarafindan bilinen ve sirkete rekabet Ustlinligl kazandiran bitiin
seylerin toplamint” ifade etmektedir. Patentler, telif haklari, markaarin yamsira, ¢alisanlarin
yetenekleri, uygulanan siregler ve misteri iliskileri de entellektiiel birer sermayedir. Ornek
vermek gerekirse; bir laboratuarin degeri, icinde calisan bilim adamlarimn gelecekte yeni
i catlarda bulunabilme becerisini icerir. Merck firmasinin genel midurt Vagel eos sdyle demistir:
“Dustk degerli bir urin, herkes tarafindan her yerde yaplabilir. Bagka hi¢ kimsenin
ulagamad:g: bir bilgiye sahip oldugunuzda ise, iste bu dinamittir. Biz arast:rmalar:mz finansal
varl:klarimizdan bile daha titizikle koruruz.”

Gunimuzde pazarda lider olan firma, fikir savaslarindalider, danindaenileri ve 6zgin bilgiye
sahip, musterinin gozinde glvenilir ve piyasaya en uygun cozimleri sunan firmadir.
Entellektiie sermayenin; sunulan Griinler ve hizmetler icerisindeki agirligr artmustir. Sirketler,
sahip olduklart entellektiiel sermaye ile farkliliklarim ortaya koyabilmekte ve rekabet
edebilmektedir. Bu nedenle, sirket degerinin belirlenmesinde, fiziksel sermayenin yam sira
entellektliel sermaye de goz 6niine alinmaktadhr.

Dinamik bir zemin, dinamik bir stratejik yap: gerektirmektedir. Dun ve Bugin, yol gostericidir.
Ancak hedef Yar:n lider olabilmektir. Gelecege yapilan yolculukta sirketlerin vizyonlarin:
yakalamak icin ellerindeki tek pusula entellektiie malzemeleridir.

3.1. Sakli Hazineyi K esif



Her kurulus, farkl1 kimliklere birtinmis entellektliel varliklar: barindirmakta, ancak bu varliklar
¢ogu zaman ortuli halde bulunmakta, potansiyelleri gizli kalmaktadir. Bu ortllu entellektiel
malzeme, kurulusun gelecegini belirleyecek sakli hazinedir. Dogru taglarin atina bakilip
kesfedilmeli, gucll, deger kazandiran bicimlerde ele alinmali ve yararlanilmalidir. Maddi
olmayan varliklarin degerini ortaya koymak icin sorulacak temel soru: "Sizin Uriin ya da
hizmetinizi bir baskasiminkinden farkli kiliyor mu?’ olmalidir.

Kurulustaki entellektiiel sermaye modellenerek planlama, yonetim ve izleme icin ¢ok yonli bir
stratgjik liderlik aract haline getirilebilir. Model cercevesinde boyutlar belirlenirken her bir
boyut kurulusun gelecekte kazang saglamasim garanti altina aacak sekilde ele ainmalidir.

Bu modeli kurmak, kuruluslarin “beyin gicini” ve “kollektif bilgisini” gelistirmek ve
yonetmek icin atilacak ilk adimdir.

Deger Semas
Piyasa
Degeri
Finansal Entell ektlel
Sermaye Sermaye
Insan Yaousa MUsteri
Sermayes Sermaye Sermayes
Kaynak: Thomas Stewart, “ Entellektiiel Sermaye: Kurulugslar:n Yeni Zenginligi” , 1997
Entel ektld Sermaye Moddli

Entellektiiel Sermaye modelinde temel boyutlar, Insan Sermayesi, Misteri Sermayesi ve
Y apisal Sermaye olarak kategorize edilmektedir. 4

1. Insan Sermayesi: Yetenekler, yetkinlikler, deneyim, 6zel beceri alanlari, bireysel yada
grupsal uzmanlasma olarak dustnuldiginde; sirketin ¢alisanlarin temsil eden insan
sermayesi  Onemli bir kaynaktir. Basarida sirekliligin saglanmasi, kurumun bilgi,
deneyim ve becerilerinin  artinlmasina, bir baska deyisle caisanlarin  kisise
gelisimlerine yapilacak olan yatirimin 6n planda tutulmasina baglidir. Fortune Dergis

4 Thomas Stewart, “Entellektuel Sermaye: Kuruluglarin Y eni Zenginligi”, 1997
Leif Edvinsson’in Entellektiiel Sermaye modelinde misteri sermayesi yapisal sermayenin altindadir. Ancak,
Thomas Stewart bu modeli degistirmis ve misteri sermayesini, yapisal sermayenin atina degil insan
sermayesiyle aym seviyeye koymustur. Buradaki temel mantik, tipki ¢alisanlar gibi misterilerin de sirketin mali
olmamasidir.



yazart Thomas Stewart, fikirlerin ve yaraticihigin 6nemini soyle vurgulamistir:* Para
konusur, ama diistinemez; makineler cogu kez insanoglunun yapabildiginden daha iyi is
yapar ama icatta bulunamaz.”

MUsteriye giden siiregte katma deger insanla saglanabilmektedir. Bir sirketin insan
sermayesi, yeri zor doldurulan ve yiksek katma degerli ¢alisanlarimin yogunluguna
dayanmakta olup muUsterilerin bir rakip yerine bu sirketi tercih etmelerini saglayan trin
ve hizmetler bu kisilerde somutlasmaktadir. Bir sirketin insan sermayesi ne kadar
yiksekse, yani yetenek ve tecribeleriyle calisanlar tarafindan yapilan yiksek katma
degerli islerin oram ne kadar biyikse, Uriin ve hizmetleri igin o dlglide yiksek fiyat
bigebilir ve rakiplerinin karsisinda guclt olabilir. Cunki rakiplerin sz konusu
becerilere denk bir isgici cikarmalarn ¢ok daha zor olacektir. Dinya hizla
kiresellesirken, sirketleri bu degisim rizgarlarim avantgjlarina kullanabilmeleri
gerekmektedir. Bu nedenle, gercekten kiiresel diistinebilen, iletisime, 6grenmeye yatkin,
yeniligi ve degisimi arayan insan, kurulusu icin bir deger teskil eder ve iyi
sahiplenilmesi gerekmektedir. Kuruluslarda yenilenmenin ve bulusculugun kaynag:
insan sermayesidir.

Bir kurulusun insan sermayes ile bilgis ve Ogrenmesi arasinda dogrudan iliski
bulunmaktadir. Ancak, bu noktada bireysel Ogrenme ile organizasyonel Ogrenme
arasinda bir ayrim yapilmaktadir. Kurulus icin kaict bir katma deger saglanmasi
acisindan, yeni bilgi arayislarimin ve yeni fikirlerin kollektif olarak paylasilarak,
Ogrenmenin izleri bireyler ayrildiktan sonra da kalacak sekilde slre¢ olusturulmasi
gerekmektedir. Kurulusun 6grenme yetenegi ise; “ yeni fikirlerle bunlar:n kurulus icinde
gendllestirilmes yeteneginin garprm “ olarak ifade edilmektedir.

Gunimiz rekabet savaslarinda, en ¢ok silahi olan degil bu silahlari en etkin
kullanabilecek insanlari barindiran taraf Ustinddr.

2. Yamsal sermaye: Bilgi birikimi ve bilgiye ulasabilme becerisi, kiltir, sistem,
metodolgji, ticari sirlar, Urlin tasannmlart ve patentlerin toplamidir. Kurumun Grettigi
bilgi tescil edilip, herkes tarafindan bilinmesi saglanilirsa; uzmanlik, bilgi, deneyim,
kuruma ma olur ve ihtiya¢c duyuldugunda ulasilabilir. Basit bir ifadeyle; yapisal
sermaye kurumdatutulan, “geceleri eve gitmeyen bilgidir.”

Organizasyonlar bilgiyi kendisi Uretemez, bireylerin értiilii bilgileri® organizasyonel
dizeyde bilgi Uretmenin bazini olusturur ve bu isin 6ziinde daima katma deger Ureten
insanlar, “ylrlyen arsivlier” vardir. Sirket, agzina kadar bilgi ile dolu olsa da
genelikle bu bilgiler daginik halde bulunurlar. Bilgi yonetimi ile; bu bilgiler
“paketlenerek” sirket icinde kalir ve bdylece sirketin yapisal sermayesinin bir parcasi
haline gelir. Temd hedef; paylasilmis bilgi ve deneyimin stirekli yeniden islenmesini,
yaratici bigimde kullamlmasin ve kollektif bilgi gelisimini saglamaktir.

® Liam Fahey’in bilgi topolojisi tablosuna gore értull bilgiler; “Bilinen amabilindigi bilinmeyen” bilgilerdir.



Sirket icinde olusan bilgiyi yonetebilmek icin ilk 6nce faydah bilgilerin adresini
bulmak gerekmektedir. Bu amagla;

Neler biliyoruz?
Bilgiler nerede?
Bilgilerin stratgjiye ve performansa faydas: nedir?

sorular: cevaplanmalidir.

Ancak sirket icerisindeki bazi durumlar, yapsal bilgi olusturulmasina engel teskil
etmektedir. Yapisal sermayenin olusamadigr durumlar;

Ulasilabilir bilgileri kullanmama, kullanamama, bilginin nerede

oldugunu bilmeme,

Gruplar arasi givensizlik,

Catismalar nedeniyle 6nemli bilgileri kendine saklama,

Ayni gemide oldugunun bilinci ve sorumlulugunda olmama,

Paylasmay1 ve elestirileri, gelistirme ve degisim icin firsat olarak
gdrememe,

halinde ortaya ¢cikmaktadhr.

Bu noktada, bilginin, yams itibariyle nakit paradan, dogal kaynaklardan, emek ve
makineerden farkli olarak tikenmeden kullanilabildigi ve degeri yayginlastik¢a arttigi,
yerini yenisine birakmakla birlikte ortadan kaybolmadig: vurgulanmaktadir.

3. Musteri sermayesi:® isletmelerin basarili olabilmesi icin ma ve hizmetlerini
sunduklari musterileri bulunmaktadir. MUsterilerin is yapmaya istekliligi ve devam
etme olasilig, sadakat, imaj, markalar, 6zel sbzlesmeler, dagitim kanallar1 bir kurulusun
misteri sermayesini olusturur. Misteri sermayesini gelistirmek icin, masteri tatmini
ve baghhklarina odaklamimalidir. Gergek bir misteri sermayesi olusturmay:
hedefleyen kuruluslar, temel felsefelerini; " Amacimiz yalnizca yeni musgteriler
kazanmak degil, mugterilerimize de musteriler kazandirmaktr." seklinde ortaya
koymaktadhr.

Merck (ilag Ureticis), 1993'te Medco firmasim’ satin adiginda 6dedigi yiiksek
maliyetin yaklasik yarisinin “musteri iligkileri” elde etmek icin gittigini hesaplanmstir.
Bu konuda sirketin ifadesi “ Satin aldigimiz sey bir dagit:m sistemi degildi. Yani fiziksel
bir akis: sat:n almeyorduk; sat:in aldigimiz gey bir veri taban: ve migsteri hizmetleri
kapasitesiydi.” seklindedir.

6 fliskiler baglaminda; Tedarikgiler de buna dahil edilebilir. (Bir Stratejik Arag Olarak Entellektilel Sermaye Analizi,
G. Ross, A. Bainbridge, K. Jacobsen)
7 ilag ve sigortacilik sirketleri arasinda aracilik yapan birimi
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Kuruluslarin kisa ve uzun vadede vizyonlar dogrultusunda stratejiler belirledikleri bir
misteri yaklasimlart bulunmaktadir. Misteri sermayesi, alicilarla saticilarin birlikte
sahip olduklart bir varlik olup onu biyitmek ikisinin de yararinadir. Yaraticilik,
yenilige acik olmak, isbirligi ve geribildirim, misteri iliskilerinde iki tarafa da olumlu
faydaar saglayacaktir. Y eniliklerin kaynaginda, misteriden gelen talep ya da onerilerin,
beklentilerin firsatlara donustirilmes vardir. Misterilerle birlikte yapilan yenilikler,
hazir musteri oldugu icin Uretken olacaktir.

Bilgi akisina musterileri de dahil etmek sirkete fayda saglayacaktir. Belli konularda
bilgilendirilmis ve hatta yetkilendirilmis musteriler; kurulusun ve kendilerinin
gelismesine olumlu katkilarda bulunacaklardir. Bunun yamsira, bir sermaye olusumu
icin tek tek misterilerin isteklerine esnek bir sekilde karsilik vermek gerekli
gorilmektedir. Genel olarak, muisterilerden pay almak, pazardan pay amaya gore
dahadusik maliyetli ve dahaiyi bir stratgjidir.

Alic ve satici arasindaki yakinligin asamalari, insan sermayesinde, yapisal sermayede
ve hilgi sermayesinde saglanan bllyime ile geliserek siradan bir ticari islemden Griin
¢ozumleri, is cozimleri ve son olarak is ortakliklar: seklinde yuksdir. Bir ticari islem
sirasinda, yalmzca bir satis islemi gerceklestirilmektedir. Satici ile siki bir diyalog veya
kapsaml1 bir siire¢c ortamda bulunmamaktadir Satis temsilcisinin kapasitesi, donamm
esas olmayip ilgi Uriin Uzerinde odaklandigindan kullanilan insan sermayesi ve yapisa
malzeme dusUktir. Ancak, satis sirasinda saticidan danismanlik alinmast durumunda;
gerekli uzmanlik ve atyam tesisati yiksek olup eklenen katma deger fiyata da
yansimaktadir.

Mdusteri sermayesinin degeri, odemeleri musteriler yaptigindan, insan ve yapisa
sermayel erin degerlerine, nazaran daha bdirgindir. MUsteri sermayesi; pazar pay1, yeni
musteriler, devam eden misteriler, kar pay1, misteri tatmin arastirmalar: ile daha rahat
i zlenebilmektedir.

Bunlarin yamsira, tedarikgi iliskileri, ve sosya iliskiler de kurulusa saglachgr katma deger
cercevesinde model e eklenebilecek diger boyutlardir.

Bilgi cag:nda yapt:Klar: islerin degerini arttirarak rekabet Ustiinligli saglayacak olan firmalar,
insan, misteri ve yapisal sermayelerini birlikte isler hale getirenler olacakt:r.

4. Bilgi

Entellektiiel sermayenin en gegerli tammlarindan biri bilginin insan sermayesiyle ve yapisal
sermayeyle carpinudir. Bu tamm, sirketin  strddrdlebilir bir basar ¢izgis izlemesi adina bilgi
yonetimine ne kadar ihtiya¢ duydugunu vurgulamaktadir.

Diger bir yandan, sirketlerin gelecege donik hedeflerinde bulusgulugun ve yaraticiligin 6nemi
vurgulanmustir. Yaraticilik, bireylerin biling atinda tuttuklar: bir 6zellik olup 6ziinde de bilgi
vardir. Biling altindaki bilginin disiinme yolu ile somut verilere donustlrilmesi slreci ise,
isletmede, ancak enformasyon (bilgilendirme) aamndaki etkin Orgitlenme cabasi ile
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yasanabilir. Bu nedenle, entellektliel sermaye kapsami icerisinde bilgi kavrami yeniden
irdel enecektir.

Veri, enformasyon ve bilgi terimleri literatirde kimi kez birlikte ve birbiri yerine
kullanilmaktadir. Bununla birlikte aslinda bu terimler 6zel birer anlam tasimaktadirlar. Veri
enformasyonun, enformasyon ise bilginin hammaddesidir.

Veri, islenmemis bilgi ya da ham bilgi olarak tammlanabilir. Veri, canli bir organizma olarak
bize ulasan her seydir. Veri, bir olay ya da gergegin kaydidir. Basima yagan yagmur, kulagima
gelen ses, bir kagit parcasi, bir satis raporu, bilgisayar diski birer veridir. Ancak, verilerin
enformasyon® haline doéniismesi bir siirectir. Veri ya da gerceklerin sistematik olarak
toplanmasi, bir araya getirilmesi, yapilanmasi ya da diizenlenmesi eyleminin Grinidir. Bundan
dolay: bilgilendirme gereksinim duyulan anlaml1 veridir; verinin "anlamlilik" niteligini tasimasi,
onun islenmesi stirecini gereksindirir. Verinin kendi basina 6nemi ya da anlami olmayabilir.
Kendi basina veri ¢ok yararli degildir. Oysa gereksinim duyan birey icin anlamli hale getirilmis,
verinin yeniden sunusu olan, enformasyon yararlicir. Enformasyon, tanimlayici iletisime
daydidir. Bu ifadeyi agarsak eger, belki de bilgilendirme kavrami daha anlasilir olabilecektir.
fletisim, gonderici ve alici olmak iizere en az iki ucu bulunan bir siirectir. Bu siirecin amaci,
bilgi akisinin saglanmasidir. Enformasyonun bilgiye dontismes icin enformasyonun islenmes
yorumlanmasi, hatta bireysel dizeyde icsellesmesi, 6zimsenmesi gerekmektedir. Hayatimza
katamadigimz, katkida bulunamadiginiz, Uzerinde disUnemediginiz, tartisamadiginz
enformasyon bilgi degildir.

Kisaca bilgi; “bireyin zihninde tutulan ve yalmz bireyin sahip oldugu velveya hilgi kayit
ortamlar1 araciligiyla toplumun tim bireylerince elde edilebilen organize edilmis anlamli ve
iliskili veriler biitind" olarak tanimlanmaktadhr.

Bilgi, kodlanms bilgi ve kodlanmamus bilgi olarak ele ainmalidir. insan bilgi kodlayan tek
canhidir. Insanin ne oldugunu anlamak, daha uzun sire tam anlamiyla belli olmayacak. Bu
konudaki teoriler, arastirma bulgulari, gergekler stirekli degisiyor. Bir aralar insanin konusabilen
veya iletisim kurabilen tek canli oldugu zannedildi. Ancak yapilan arastirmalar, cogu canlinin
birbirleri ile bir sekilde iletisim kurdugunu, yani konustuklarim gosterdi. Sonralar: ise, insanin
ara¢ yapan ve kullanan tek canli oldugu iddia edildiyse de, kimi canlilarin sert kabuklu
meyvelerin kabuklarim kirmak icin, kabuklarin sertlik derecelerine gore, sopa veya tas
kullanmalari; avlanmak icinse, avlanacaklari tlrlere gére yumusak veya sert kamuslar
kullanmalari, bu teoriyi de alt st etti.

Son zamanlarda ilgi ¢eken bir teori ise, insanin bilgi kodlayan, yani bilgiyi bir sistem etrafinda
(yaz1) kayda gegiren tek canli oldugu teorisidir.

Insan neden bilgi kodlar? Kalici olabilmek igin! Urettigi bilgiyi zaman ve mekan otesine
tastyarak, zamana ve mekana meydan okumak icin.

8 enformasyon : Fransizca information. "Danisma, tanitma, haber alma, haberlesme" anlamlarinda

Tlrkge'de kullamlan bu kelimeye Turk Dil Kurumu  Kurumu, “bilgilendirme” karsiligim teklif
etmektedir.
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Kodlamanin, yani bilgiyi yaziya gegirmenin iki temel pratik islevi var: bilginin strekliligini
saglayarak, zaman icinde unutularak kaybolmasim 6nlemek ve bilginin kayitl oldugu tasiyici
ile bir yerden bir yere tasinmasina olanak saglayarak onu hareketlendirmek.

Koklu bir sirkette epey bir bilgi, deneyim ve 6ngorii mevcuttur. Ancak, bunlarin entellektiel
malzeme haline donismes paylasilarak kollektif bilgi haine gelmesi gerekmektedir. Yapilan
arastirmalar, sirketlerde “kodlanmis bilginin® sadece %30 diizeylerinde kalirken “kodlanmamis
bilginin” %70 dolaylarinda oldugunu isaret etmektedir. Kodlanmamis, yani gizli kalmig bilgiler
potansiyel zenginlik kaynagidir. Bu nedenle, insanlarda sakli kalan bilgilerin kodlanarak
sisteme aktarilmasi ve ortak bilgi havuzunda yerini dmasi gerekmektedir. Boylece diger
bilgilerle iliskilendirilerek geometrik bir blylme gdsterir. Bilgi paylasiminda kurum kaltiri
cok temel bir unsurdur.

Sirketteki bilgiler icsel gelen ve dissal gelen olmak (izere iki tirlidir. Iicsel bilgi sirket icinde
Uretilen, dissal bilgi isesirket disindan gelen bilgileri ifade eder.

Icsel bilgileri e alirken:

Ne Uretiyoruz?
Netdr bilgi?

Ne yogunlukta?
Ulasilabilir mi?
Kimin kontrol inde?
Guvenilir mi?

Sorularint cevaplandirmak gerekmektedir.

Entellekiliel sermaye agisndan, en can al:c: nokta bilgilerin sadece stoklanmas degil,
stoklanan bilginin akisinin saglanmasidir .

5. Entellektiiel Sermayenin Olclilmesi ve Y 6netimi

“ Entellektiiel sermayenin degeri, bir sirketin benzer maddi varl:klarla ortalama bir rakipten
dahaiyi performans gosterme giicline eittir 2

Bu bakis agisi altinda sirketin entellektliel sermayesini bitinsel olarak 6lcmeye yonelik bir
takim kantitatif yontemler gdistirilmistir.  Ancak, finansal piyasalardaki performansa
dayandirillan yontemler, TUrkiye'deki mevcut piyasa sartlari nedeniyle tam olarak gergek
degerleri yansitamamaktadir. Bu nedenle, sirketlerin yapilarina ve sektdrlerine uygun kalitatif
6lcme ve yonetme araglarinin gelistirilmesi 6nerilmektedir.

Literatirde kullamlan araglar, daha 6nce bahsedilen Entellektliel Sermaye Modeli'nin temel
boyutlar: olan insan sermayes, yapisal sermaye ve misteri sermayesine odaklanmaktadir. Her

® Parkinson ve Peterson
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bir boyutta, sirket icin katma deger saglayacak unsurlar gbz 6nline ainarak bir takim sirkete
6zgl gostergeler atanmakta ve takip edilmektedir.

Gelecekte iyi kazang elde etmeyi hedefleyen bir sirket icin insan kaynaklar yetenekli, bilgili,
becerili, buluscu, deneyimli ve girisken elemanlardan olusmalidir. insan sermayesini 6lgmek ve
yonetmek icin, elemanlarin ortalama egitim slres ve yiksek egitim yilzdesi oOnemli
gostergelerdir. Diger yandan, insan sermayesinin ¢iktist bulusculuk ve yaraticiliktir. Bu nedenle
yaraticilhigr saglayan bir calisma ortami kurulmalidir. Calisanlarin islerinden memnun olmasi ve
birbirleri arasindaki sosyal iliskiler, yaraticihigi percinleyen faktorler arasindadir. Baska bir
gosterge de yeni Urtinlerin satislarda sagladigi artisa etkis olabilir.

Yapisad sermaye icin ise, bitin olarak bir organizasyonun isleyisi Uzerine gdstergeler
gelistirilmelidir. Burada unutulmamasi gereken nokta, yapisal sermayenin ¢iktisinin verimlilik
oldugudur.

Temel olarak yapisal sermaye varliklarimin resmini gekmek igin iki tOrli gostergeye ihtiyag
vardir:*°

1. Sirketin birikmis bilgi stoklarimin degerineiliskin élgtimler
2. Orgiitsd verimlilige, yani sirketin sistemlerinin kendi elemanlarimn galismasinin
kosteklemek yerine, gelistirip gliclendirmeyi ne 6l¢lide basardiginailiskin 6l¢lmler.

Ornek olarak, idari giderler/iicretler, Intranet kullammu sikligi, kullamlabilecek gostergeler
arasindadhr. Enformasyon Teknolojisi (ET) yatirnmlar ise sirketin yapimin gelecegine ne kadar
paraayirdigin isaret eden en temel gostergeler arasinda goril mektedir.

Musteri sermayesinin degerinde ise, misteri memnuniyeti, sadik bir muUsterinin degeri
(hesaplama yontemleri izerinde tartisilmaktadir) konularina odaklanmlmaktadir.

MUsteri memnuniyetini 6lgerken, bir misterinin “mutlu” sayilabilmes icin asagida belirtilen ¢
Ozellikten en az birini sergiliyor olmasi gerektigi belirtilmektedir:

1. Mdusteri bagliligi (mUsteri tutma orani)
2. Is hacmini arttirma (portfoy pay1)
3. Rakiplerin ayartici girisimlerinin etkisi altinda kalmama (fiyat toleransi)

Entellektiid sermaye fel sefesinde, miisteri sermayesi sirketin ve misterinin ortak malidir. Boyle
bir sermaye yarattiginizi 6lgmek icin misterilerinizin finansal glictinti ve blylmesini ve onlarin
ticari islerinden aldigimz pay: izlemek gerekmektedir.

Sadik bir musterinin sirket icin degeri sirket icin ¢ok buyuktir. Yeni bir misteriyi kazanma
maliyeti, eski bir misteriyi elde tutma maliyeti ve misterilerin sirkete kazandirdigi kar takip
altinda tutulmal ichir.

0 Thomas Stewart, “Entellektuel Sermaye: Kuruluglarn Yeni Zenginligi”, 1997
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Entellektie sermayenin ¢ boyutuna iliskin kullamlabilecek gostergeler asagidaki tabloda

Ozetlenmistir.

Insan Sermayesi

Yapisal Sermaye

M Usteri Sermeyes

Ortalama hizmet siiresi
Ortalama egitim sUresi
Y Uksek egitim sahiplerinin
ylzdesi
Ise alma maliyeti
ET okuryazarhgi
CGalisan basina egitim siiresi
Calisan memnuniyeti
Caligan Onerileri
Programlarinin basarist
Calisan devri (ayriimalar)
CGalisan basina katma deger
Cssitli bulusculuk dlclleri:
- yeni Urlnlerin getirdigi
satislar,
- yeni Urlnlerin brit kari,
- Ar-Gefaaliyetlerinin
yogunlugu,
Ar-Geverimliligi (yeni Grinlerin
kar: / Ar-Ge harcamalar:).
Meslektaslar arasi iligkiler

Idari giderler/iicretler
Bilginin yeniden kullamm
- Intranet sitelerine ziyaret
say1sl,
- Tekrarlanan eniyi
uygulamalar, vb
Kalite dl¢lleri:
- Hatalar
- Y eniden basaril1 bir slirecin
tekrarlanmasi, vb
Y eni techizata ve yeni fikirlere
bagl Uretkenlik kazanimlar
ET yatirimlar
Cevrim ve siireg sireleri
Baska ar1 tarafindan atifta
bulunulan patentler ve yayinlar

Pazar pay1

M Usteri sadakati

M Usteri iliskilerinin
ortalama émri

M Usteri memnuniyeti
Satis temaslarimin kapatilan
satiglara oram

Brit karlar

Alacaklarin yast
Elektronik veri degis
tokusu ve otomatik stok
yenileme gibi ishirligi
dizenlemelerinin artis

M Usteri kazanmamaliyeti
MUsteri tutma maliyeti

Bu tabloda belirtilen gostergeler éneri niteligindedir. Sirketin entellektliel sermayesini 6lgmek

ve yobnetmek

icin belirlenen gostergeleri

sirketin stratgjik agidan  kilit

noktal arin

aydinlatmalidir. Kontrol panelinden stratgik agidan onemli seyleri takip etmek gereklidir.
Entellektiie zenginlik yaratan faaliyetleri olcilmelidir.

Bunlar1 bdirlemeye yardima olabilecek sorular sunlardhr:

Faaliyetiniz acisindan geleceginizi en cok etkileyecek “maddi olmayan varliklar”

nderdir?

Kurulusun belli bagli “cisimsiz” rekabet Ustiinltkleri nelerdir?
Faaliyet gosterilen sektdriin distnce liderleri kimdir?
Dusiince lideri olmanizi garanti atinaamak igin ne yapiyorsunuz?
Insanlar isletmenize neden giiveniyor?
Markanizin belli basi nitelikleri nelerdir?
Markanizi glclendirmek icin neler yapryorsunuz?
Orgutiiniiziin kendi bellegini beslemek icin neler yapiyorsunuz?
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Ortaya cikacak olan pusula yamzca nerede oldugunuzu degil, nereye gitmeniz gerektigini de
gostermeli. Ornek olarak, miisteri iliskileri iyiyken, sislemden beklenen performans cikmiyorsa
yonetim bu konuyu ele amalidir.

6. Bitirirken

Kurumlarin zenginligi insandir. Kurumlarin da insanlar gibi bilgiyi sindirebilmeyi, malumati
(enformasyonu) bilgiye, 0 malumatin temellerine, dayanaklarina, diger bilgilerle baglantilarina
inerek, donustlrebilmeyi basarmasi gerekmektedir.

Bilgiye sahip olan kurum, topluluk ve toplumlar bilginin toplumsal, siyasal, ekonomik bir gii¢
olarak kullanlabildigi, sahip olmayanlar1 ezdigi bir dinyada kendi kiltlriine ve insamina sikica
sarilarak ayakta kaabilir.
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