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Bilgi Caginda Yeni Hazine: Entelektiel Sermayeyle
Rekabeti Yakalamak®

The New Treasure: Becoming More Competitive with
Intellectual Capital

A. Semih ISEVI “ve Burgin CELME™
Oz
Bilgi c¢aginda sirketlerin rekabet (stinligl, maddi ve mali
kaynaklarindan ziyade, “entelektliel sermayelerini” nasil yénettiklerine
baghdir. Buharli makinenin icadiyla baslayan “sanayilesme caginda”
6nem kazananlar emek ve sermayeydi. Sermaye, genel olarak
makineleri, gayrimenkulleri, ya da bunlari satin alabilecek menkul
degerleri cagristirmaktaydi. Toprak, hammadde, makine, alet gibi elle
tutulabilir kaynaklar kullanilarak, otomobil gibi elle tutulabilir drinler
elde edilirdi. Temel zenginlik kaynaklari, maddi kavramlar olup bunun
neticesinde temel stratejiler de (retkenlik (izerine odaklanmaktaydi.

Anahtar s zc kler: Entelektiiel sermaye.

Abstract

The competitive superiority of companies in today’s so-called
‘knowledge era” depends on how they manage their “intellectual
capital” rather than their financial and material sources. During the
industrial age, which started with the invention of steam engine, the
importance was attributed to the existence of factors labour and
capital. Capital was composed of the machines, real estates etc. and
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
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sources like land, raw materials, machines and tools. The main afflu-
ent sources were basing upon materialistic concepts, and conse-
quently main strategies were being focused on the productivity.

Keywords: Intellectual capital.

Giris: Toplumsal Degisimler
Bilgi cag! olarak adlandirilan giinimize gelinceye kadar uygarlik tarihine
bakildiginda, toplumlarin kendilerini topyekin degistirdikleri, yepyeni ve bek-
lenmedik bir bicime girdikleri dénemlere rastlanmaktadir. insanlik tarihinde
6nemli iz birakan dénemlerden birisi, insanlar topraga ve yerlesik hayata
baglayan tarim toplumuna gegistir. ikincisinin ise, tarim toplumundan kitlesel
Uretimin, tlketimin ve egitimin énemli oldugu sanayi toplumuna gegis oldugu
sdylenebilir.

insanlik bugiinlerde yeni ve kékli bir degisimin esigindedir. Uygarlik
tarihindeki bu G¢inci kéklu degisimin, sanayi toplumundan; enformasyonun
giderek hammadde, emek ve diger kaynaklarin yerini alacagi ve bugunki
sanayi toplumundan tamamen farkli bir “enformasyon toplumu’na dogru
olacagi ifade edilmektedir.

Tarim Toplumundan Sanayi Toplumuna Gegis

Sanayi devrimi James Watt'in 1765'de buhar makinesini bulmasi ve bunun
enerji kaynagi olarak kullanilmasi gibi, yeni teknolojilerin Uretimle ilgili
ekonomik alanda artan 6lgide kullaniimasiyla basglamistir. 1789 Fransiz
Devriminin yeni teknolojik gelismelere yaptigi sosyal etkiler nedeniyle olusan
yeni toplumsal yapi kisaca “sanayi toplumu” olarak adlandiriimistir.

Tarima dayal geleneksel toplumda Uretim, evlerde, el tezgahlarinda
yuratulirken, sanayi devrimi sonrasinda dretim fabrikalarda yapiimaya
basglanmistir. Yeni teknolojilerin Uretimde kullaniimasiyla, insanligin o giine
kadar gérmedigi bir Uretim artisi saglanmistir. Bu teknolojilere dayali
ekonomik sartlarin zemin hazirladigr is boéliminin artisi sayesinde Ure-
timdeki verimlilik strekli artmistir.

Bu slrecten toplumsal yapi da etkilenmistir. 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 paralel olarak, genis aile yapisindan c¢ekirdek aile yapisina gecilmistir.
Geleneksel tarim toplumunun kéyluleri, sanayi sektériinde is¢i olmus; toprak
sahipleri olan aristokratlar yerine, sermaye sahibi “burjuvazi’, toplumun Gst
ve saygin sosyal sinifi olarak én plana cikmistir. Toplumun yapisi tepeden
tirnaga degiserek yenilenmis ve yeni kurumsal yapilar kazanmistir. Toplumun
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kurumlari ve yapisi ile birlikte deger, norm ve davranis kaliplari da
degismistir. Geleneksel davranislar, giderek akilci davranislara yerini
birakmigtir.

Hangi Ulkelerin, hangi kistaslara gére sanayi toplumu sayilacagi sorusu
henlz herkesi tatmin edecek bir cevaba kavusturulabilmis degildir. Genel
olarak ABD, Rusya, Kanada ve Japonya ile Avrupa dlkelerinin blyuk
cogunlugunun sanayi toplumu oldugu kabul edilmekte ve bu Ulkelerin ortak
bazi 6zelliklerinden yola cikilarak sanayi toplumu kavrami tanimlanmaya
calisiimaktadir.

Sanayi toplumunda yasanan sosyo-ekonomik degisikliklerden bazilari
asagida siralanmigtir:

y Geleneksel tarim toplumundan makinelesmis sanayi toplumuna
gecis dinya tarihine yén veren en dnemli, en kdkli degisikliktir.

y Bu gecis dbénemi, ortaya cikan butin gerilimlere, celigkilere,
catismalara ve bunlarin yol actigi beseri acilara ragmen ilerlemeci bir
harekettir.

y  Sinif catismalari bu dénemin belirgin 6zelligidir. Ancak, ortaya c¢ikan
sinif catismalari, modern toplumlarin yapisal zitliklarindan degil, yeni
bir toplumsal dizenin dogum sancilarindan kaynaklanan ve sinai
olgunlasmanin belirli bir evresine tekabull eden, gecici olaylardir.

y Liberal demokrasi bu olusumla birlikte hizla yayginlagsmistir.

y Sanayi toplumu bitin sanayilesmis Ulkeleri ortak bir toplum tipinde
bulusturacak temel birligi saglamaktadir.

y  Sanayi toplumu olmak gagdasligin simgesi haline gelmistir. Gelisme-
mis, az gelismis veya gelismekte olan Ulkeler cagdaslasmak icin
gelenekgi kaliplarini asarak sanayi toplumunun yapi tarzini benimse-
me yolunda ¢aba sarf etmektedirler.

Sanayi toplumuna gegiste yasanan kokll degisiklikler ve gelismelerle bir-
likte yeni problemler ortaya ¢cikmistir. Bu degisim ve gelismelerden fazlasi ile
yararlanabilen sosyal kesimlerin yani sira, bundan yeterince yararlanamayan
gruplar da olmustur. Belli bir kesimin hizla zenginlesmesinin yaninda, ¢ok
dusik Ucretle ve aile icinde mimkin olan her yastaki insanin ¢calismak zorun-
da kaldigi, buna ilaveten higbir sosyal giivenceleri olmayan bireyler ortaya
cikmistir. Boylece, sanayilesmenin ilk ylzyilinda toplumda bdélinmis bir
sosyal yap! sergilenmistir. Ancak zaman iginde bu yapinin sirdirilemez
oldugu gérilince, 1870’li yillardan sonra gelistirilen sosyal guvenlik sistem-
leri ve politikalar ile toplumsal bltiinlesmeye yonelik uygulamalara gecilmistir.
Bu durum, toplumun lehine gelistirilen ve onun refah seviyesini yikseltmeye
yonelik gelismeler yasanmasini saglamistir.
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Sanayi toplumu tarima dayali geleneksel toplumu geride birakarak;
teknolojisi, ekonomisi, sosyal ve kultirel sistemleri tamamen eskisinden farkli
yeni bir toplum yapisi olusturmustur. Bu yeni toplum yapisi, duragan olmayip,
kapsadigi teknoloji ve ortaya ¢ikan yenilenmelerle birlikte kendi icinde slrek-
li gelisip, degismistir. Uretimin ihtiya¢ duydugu hammaddeleri saglamak ve
yeni pazarlar bulmak i¢in sanayi devrimini yasayan uUlkeler dis pazar
arayisina girmiglerdir. Bu gelismeler, glcli Ulkelerde, disarida sémirgeler
edinmek icin bir yaris baglatmistir.

1789 Fransiz Devrimi ile birlikte ortaya ¢ikan liberal disince, sanayiles-
menin ortaya ¢ikmasinda surukleyici bir fonksiyon Ustlenmistir. Bu distnce
tarzi teknolojik ve sosyal degisimler karsisinda kendi 6zinlU koruyarak
yenilenmigtir. Sanayilesmenin ikinci ddneminde, sosyal guvenlik ve refaha
katihm; 6zgurldklerin toplumda daha genis kitlelere yayilmasina yol agmigtir.
Yeniden yapilanmis olan devletin 6zgurlikleri, topluma yaymasiyla liberalizm
yeni bir 6zellik kazanmugtir.

Bu yeni anlayisla, klasik liberal distnce, “birakiniz yapsinlar, birakiniz
gegcsinler!” felsefesinden, 6zgurllkleri hukuki sinirlar icinde koruyan bir libe-
ralizme ve toplum yapisina ulagsmistir. Sinirsiz 6zgirligun, gercek 6zgurlugu
yok etmemesi icin cizilen sosyal ve hukuki sinirlar devlet tarafindan belirlen-
mistir. Béylece ferdin 6zglrligi, gic odaklarindan korundugu igin, toplumda
6zgurlik alani genislemis ve herkese agik hale gelmistir. Cagdas toplumlar-
daki sosyal devletin fonksiyonu da bdylece yeni bir 6zellik kazanmistir. Bu
sosyal-liberal goérus, ferdi ve toplumu zit degil, birbirini bitinleyen unsurlar
olarak goérmuistir. Sonugta, sosyal dengeleri kurulmus, sosyal kesimlerin
refah artiglarindan daha dengeli bir pay alabildigi toplumsal bir yapi gercgek-
lestirilmistir.

Sanayi toplumunun yarattigi Uretim slrecine bagh olarak, 6zellikle ilk
yUzyil icinde sinifli bir toplum yapisina dénigserek birbirine karsi ve kiran
kirana kavga eden iki ayri ideoloji ve dinya gdérustunin olusumuna yol
acmistir. Batinin sanayilesmis tlkeleri bu sinifli yapiyi sosyal devlet ve refah
toplumu uygulamalar ile énemli 6lgiide yumusatirken; Rusya ve “Dogu
Blogu” Ulkelerinde anti-demokratik uygulamalarla zitlasma, Ulkeler arasinda
ve dunya genelinde yayilmistir.

Sonugta, Dogu ve Bati Blogu olarak zitlasmaci yapi sergileyen yeni bir
dinya duzeni kurulmustur. Dinyanin politik ve ekonomik dengeleri, bu ikili
yapi Uzerinde soguk savas seklinde varligini sirdirmustir. Diger yandan
sanayilesme akimina katilamayan az gelismis (lkeler, “Uciinci Diinya
Ulkeleri” olarak adlandirilan ayri bir blok olugsturmustur. Ancak bu Ulkeler de
genelde, ya Bati Blogunun ya da Dogu Blogunun etki alanina girerek diinya
ekonomik ve politik duizeni icinde yerlerini almislardir.
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Sanayi Toplumunda Degisim

Baslangicta, sanayi toplumlarinda tarim sektériinde calisanlarin toplam istih-
damdaki agirhgi % 80 dolayinda iken, ginuimiizde % 3’e kadar dusmustur.
Sanayi Uretiminin pay! ise en fazla % 50’lere kadar ¢ikmisken, son dénem-
lerde bu oran tekrar % 30-40’lara inmigtir. Buna karsilik hizmet sektérinin
payl %60’larin Gzerine c¢ikmis ve sanayi toplumunun son asamasi olan
hizmet toplumuna dogru bir kayma gézlenmistir.

Sanayilesme hareketinin son asamasi olan “refah toplumu” ve “tiketim
toplumu” 1960l yillarda doruk noktasina ulasmistir. Ancak, refah toplum-
larinin éninde yer alan ABD ve Bati Avrupa llkelerinde 1960’larin ikinci
yarisindan sonra ekonomik durgunluk ve kriz yasanmaya baglanmistir.
Sanayi toplumundaki bu sancilar hem Bati hem de Dogu Blogunda gézlen-
mistir. Ancak, Bati Ulkelerinde tepki hareketleri bas gosterirken, Dogu Blogu
Ulkelerinde, uygulanan sistemde 6zgurliklerin sinirli olmasi sebebiyle ayni
tarihlerde goérilmemistir. Bu sancilar ancak 15-20 yil gecikmeyle ortaya
cikmis ve 1990’ yillarin basinda Sovyetler Birligi'nin parcalanmasi ve Dogu
Blogunun dagilmasi seklinde kendini géstermistir.

Sanayi toplumundaki bu sancilar yeni krizlere ve tartismalara yol
acmistir. 1973’de diinya petrol krizinin patlak vermesi, dinyanin hammadde
kaynaklarinin tiikenecegi, sanayi ve g¢evre kirliliginin insanligin gelecegini
tehdit edecegi tartismalari sinirli dinya kaynaklarinin daha dikkatli
kullaniimasi yéninde yeni stratejilerin gelistiriimesine sebep olmustur.

Yasanilan kriz ve endigeler, yeni teknolojilerin uygulamaya konulmasina
firsat yaratmistir. Bu durum bir dlcide istihdam kaybina sebep olmus,
dolayisiyla issizligi de beraberinde getirmistir. Ancak, issizlik sorunundan
cok, gelisen teknolojilerin toplum Gzerinde uzun dénemli etkileri olmustur.
Cunkd, bu teknolojiler yeni bir cagi acacak nitelikte ileri ve farkli niteliktedir.

Yeni Yénelimler

Sanayi devriminin insanliga getirdigi koklu degisim ve déntusimlere benzer
bir sire¢ de gunimizde yasanmaktadir. 20.ylzyilin son ceyregi, bu
dénisimin bagladigi dénem olmustur. Bu ylzyilla kadar sosyal degisim
oldukga yavasti ve bir insanin hayatinda bu denli hizli bir degisim
yasanmazdi. Bugin ise degisimin hizi dylesine artmistir ki, hayal giicimuizl
bile zorlamaktadir.

Tarima dayali toplum yapisindan sanayi toplumuna dénisim uzun yillar
almistir. Toplumda meydana gelen biyUk catismalarla birlikte ytzyili agkin bir
dénem icinde sanayi toplumunun yapisi kurumsallasip yerlesti. Ancak, yeni
bir degisim dalgasi esmeye basladi. Toplumdaki buytk degisiklikler catisma
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olmadan gerceklesemeyecegi icin yeni bir kriz dénemine girildi. Sanayi
toplumundan yeni bir toplum dizenine gegis 6ncesindeki kriz 1970°li ve
1980’li yillarda hizla dlinyaya yayildi. Krizi atlatmak i¢in istikrar kavrami gin-
deme geldi. Artik kalkinma ve gelismenin yeni adi istikrardi. Oysa ki, yeni
gelismeler topluma daha ilk 10 yilda 6nemli ve cok kokli degisiklikler getirdi.
Uygulanan istikrar paketleri de@isimin hizina ayak uyduramadi.

Yeni toplum dizeninin yapi ve kurumlari heniiz olusum ve sekillenme
asamasinda ise de, gelecekte alabilecegi yapilasma sekilleri bugiinden
kismen tahmin edilebilmektedir. GUnimuizde insanlik, teknolojinin sagladigi
olanaklarla gelisen teknolojiler konusunda genis bir bilgiye ve ondan fay-
dalanabilme imkanina sahiptir. Bu durum, yeni gelismelerin, insanliga
getirecegi degisim ve dénisimin, sanayi toplumundan daha derin ve kokli
olacaginin ilk habercisidir.

Batinin gelismis Ulkeleri farkli ve yeni bir toplum diizenine dénisumu ger-
ceklestirirken azgelismis Ulkeler, bdyle bir degisimden uzak kalmaktadirlar.
Hatta azgelismis Ulkelerin sanayi toplumuna gecisi bile henlz gerceklestire-
medikleri sdylenebilir. Bu durumun nedeni, muhafazakar yapi ve i¢ dinamik-
lerinin yetersizligi nedeniyle, yapisal degisim ve déntsimlerden uzak kalma-
lar seklinde aciklanabilir.

Gelismis Ulkelerdeki mevcut gelismeler yeni bir déneme girilmekte
oldugu izlenimini vermektedir. Bu, enformasyon bollugu ile damgalanmakta
ve “enformasyon ¢ag!” olarak adlandiriimaktadir. Yeni topluma ise, “enfor-
masyon toplumu” denilmektedir. Milyonlarca verinin bulundugu enformasyon
okyanusunda bogulmadan, hedefe ulagmak, istenilen ¢lglide ve sekilde
enformasyondan faydalanmak ayri bir teknoloji gerektirmektedir. Ancak yeni
teknolojiler, déncekilere goére Uretimi hizlandirmasi ve hayat tarzimizi etkile-
mesi ile enformasyon toplumuna dénisimin cok daha kisa sirede gercek-

lesebilecegi yéniinde bir sonu¢ dogurmaktadir.

Bilginin Belirleyici Gii¢ Olmasi

Sanayi devrimi ile servet kaynagi topraktan endustriye, ginimuzde ise klasik
endUstriden bilgiye tasinmaktadir. Aslinda bilgi, ginimuzin is kosullar
altinda, sirketlerin pazar degerini belirleyen temel unsur haline gelmigtir.
Buglinin dinyasinda rekabet glict, yaratmanin temel kosulu, bilgiyi dret-
mek, dretilen bilgiye erismek, erigilen bilgiyi tasnif ederek saklamak, gerekli
bilgiyi analiz ederek rakibin éniine gecmek ile kazaniimaktadir.

Bilginin ilk Gretim maliyeti yUksek olmasina karsin yeniden
kullaniimasinin maliyeti dusuktir. Bu nedenle bilgi isgliciinden de, mal ve
hizmetlerden de, paradan da hizli yayilmaktadir. Bilginin yayilma hizi sinirsiz
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bir toplum yaratmakta, ayrica bilgiye erismedeki “firsat esitligi” nedeniyle
herkesin rekabet sistemine girmesinin 6nu aciimaktadir.

Butln bunlar, zayif ve guclu yanlaryla birlikte, rekabet sisteminin strate-
jileri ve kaynak dagitiminda etkinligi gerektiren is yasaminda, basari kadar
basarisizlik ortamini da getirmektedir. Yani bilgide erisebilirlik potansiyeli ile
rekabet, kireselleserek “komguluk” sinirlarinin disina ¢ikmistir: Artik rakipler
sizinle ayni alanda faaliyet gésteren tim dinya firmalaridir. Bu gérus bile
gliniimiiz kosullarini nitelemekte yetersiz kalmakta, internette bilginin nasil
kiresellesip yayildigina sahit olmaktayiz. Dinyanin ébur ucundaki bir sirket
hakkinda bilgi edinmek artik cok daha kolaydir. Ertesi sabah kalktigimizda
sirketinizin hemen karsisinda sizin tim Urinlerinizi kopyalayan bir “kopya
sirket” gérmek mumkindir. Buradaki en can alici nokta, riinlerin kopyalana-
bilecegi ama sirket bilgisinin kolay kopyalanamayacagidir. Rakip sirket sahip
oldugunuz Urlnleri kopyalamaya, gelistirmeye, daha ucuza ve daha verimli
Uretmeye c¢alisirken, sirketinizin bu oyunda sahip oldugu en blyiik rekabet
silahi sahip oldugu kollektif bilgidir. Rakip firma buginun degerlilerine odak-
lanirken sirketiniz dinamik yapisiyla yarinin degerlerine odaklanmalidir.
Sirketin bilgisi, alaninda en ileri ve 6zgin olmalidir. Gérdldigi dzere, oyuna
katabileceginiz en etkili malzeme “sirketin kollektif beyin gdcdddr”. Bugln,
kendini yenileyen, dinamik bir yap! icerisinde deg@isim dalgalarinda ayakta
kalabilmek énemlidir. Ancak asil hedef yarinin dalgalarini tespit edebilmek ve
hatta yaraticisi olmak, gelecegi belirleyecek glice sahip olabilmektir.

Bunun yani sira, is dinyasinda her gegcen saniye degisim gerceklesmek-
tedir. Bugin degerli olan sey, diin degerli olandan ve yarin degerli olacak
seyden farkli olabilir. Bu hizli degisim dalgasi icinde gelecek hi¢ olmadigi
kadar belirsizdir. Sirketler oyunda ayakta kalabilmek icin genis bir perspektife
sahip olmall ve deg@isime ayak uydurmalidir. Bu yolda tek gegerli strateji gele-
cek icin devamli yaratici fikirler tretmek ve hizli 6grenmektir. Bilgi, sirketlerin
kaderini belirleyici unsurlardan birisidir.

Aslinda sirketler topraklarinda bulunduklari tlkenin kosullarindan
dogrudan etkilenmektedir. Turkiye’de uretim, ulasim ve iletisim teknoloji-
lerinin i¢ bitlnligd, bu bitinligin yarattigi gereksinim ve o gereksinimlere
goére 6rgltlenme buginin calisma hayatinin gindemindeki agirligini giderek
artirmaktadir. Turkiye gibi endustrilesme surecini tamamlayamamis bir
Ulkenin bilgi toplumuna gegisinin kolay olmayacagdi g6ézikmektedir. Ancak,
gelisme dlzeyimiz ne olursa olsun, ister Avrupa Birligi'ne girelim ister Dunya
Ticaret Orglti’'nin belirledigi kurallarla rekabet edelim; gelisme farki
gbézetmeksizin ayni kulvarda rekabet etmek zorundayiz. Bir baska acidan
bakildiginda gelismis Ulkeler de kendilerini yeniden &rgitlerken, bizim gibi
gelismekte olan Ulkeler, diinya genelindeki egilimler ile kendi olanak ve
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kisithliklarr arasinda dengeler kuran akilci politikalar Gretebilirlerse, kuskusuz
kalkinma yarisinda mesafe alabilir, calisma yasamini da diizenleyebilir.

Entelektiel Sermaye

Yeni ¢ag, bilgi cagidir. Bu kosullar altinda eski ¢agin zenginlik kaynaklari
fiziksel varliklarken, bilgi caginin zenginlikleri soyut, maddi olmayan varliklar
olup sirketin icindeki potansiyel enerji, kollektif beyin guciinden meydana
gelmektedir. Fiziksel sermaye, ge¢cmis performans ve buglini yansitirken
sirketin entelektlel sermayesi gelecekte surdirilebilir kazanclar elde etme
potansiyelini gdsterir. Yeni cagda bilinen sermaye kavraminin kalin cgizgi-
lerinin kaldinhp resmin butinund ortaya cikaracak, yeni bir tanimlama
yapilmasi geregi dogmustur. Bu anlayisa goére, yeni tanimlamayla sirketin
sermayesi “fiziksel” ve “entelektiiel” sermaye olmak Uzere iki bdlimde ele
alinmaktadir. Fiziksel sermaye; arazi, fabrika, donanim, nakit gibi sirketin
maddi ve mali kaynaklarini temsil etmektedir. Entelektlel sermaye ise soyut
bir kavram olup “bir sirketteki insanlar tarafindan bilinen ve sirkete rekabet
Ustinligu kazandiran butin seylerin toplamini” ifade etmektedir. Patentler,
telif haklari, markalarin yani sira, calisanlarin yetenekleri, uygulanan sirecler
ve msteri iliskileri de entelektiiel birer sermayedir. Ornek vermek gerekirse;
bir laboratuvarin degeri, icinde ¢alisan bilim adamlarinin gelecekte yeni icat-
larda bulunabilme becerisini icerir. Merck firmasinin genel mudirl Vageleos
sOyle demigtir: “Disiik degerli bir (riin, herkes tarafindan her yerde yapilabi-
lir. Baska hi¢ kimsenin ulasamadigi bir bilgiye sahip oldugunuzda ise, iste bu
dinamittir. Biz arastirmalarimizi finansal varliklarimizdan bile daha titizlikle
koruruz.”

GunUmuzde pazarda lider olan firma, fikir savaslarinda lider, alaninda en
ileri ve 6zgun bilgiye sahip, misterinin géziinde guvenilir ve piyasaya en
uygun ¢ézimleri sunan firmadir. Entelektliel sermayenin; sunulan Urlnler ve
hizmetler icerisindeki agirligi artmistir. Sirketler, sahip olduklari entelektlel
sermaye ile farkhliklarini ortaya koyabilmekte ve rekabet edebilmektedir. Bu
nedenle, sirket degerinin belirlenmesinde, fiziksel sermayenin yani sira
entelektiiel sermaye de g6z 6nline alinmaktadir.

Dinamik bir zemin, dinamik bir stratejik yapi gerektirmektedir. Din ve
bugiin, yol géstericidir. Ancak hedef yarin lider olabilmektir. Gelecege yapilan
yolculukta sirketlerin vizyonlarini yakalamak icin ellerindeki tek pusula
entelektiel sermayeleridir.

Sakli Hazineyi Kesif

Her kurulus, farkh kimliklere buriinmuUs entelektiel varliklari barindirmakta,
ancak bu varliklar gogu zaman 6rtili halde bulunmakta, potansiyelleri gizli
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kalmaktadir. Bu 6rtulu entelektliel sermaye, kurulusun gelecegini belirleye-
cek sakli hazinedir. Dogru taslarin altina bakilip kesfedilmeli, gig¢li, deger
kazandiran bigimlerde ele alinmali ve yararlaniimahdir. Maddi olmayan
varliklarin degerini ortaya ¢ikaracak temel soru: "Sizin Graninuzi ya da
hizmetinizi bir baskasininkinden farkli kilan sey/seyler nelerdir?” olmalidir.

Kurulustaki entelektiiel sermaye modellenerek planlama, yénetim ve
izleme icin ¢ok yoénllu bir stratejik liderlik araci haline getirilebilir. Model
cercevesinde boyutlar belirlenirken, her bir boyut kurulusun gelecekte kazang
saglamasini garanti altina alacak sekilde ele alinmaldir. Bu modeli kurmak,
kuruluslarin “beyin glicini” ve “kollektif bilgisini” gelistirmek ve yénetmek igin
atilacak ilk adimdir.

Deger Semasi

Piyasa
Degeri

1 1

Finansal Entellektiiel
Sermaye Sermaye
Insan " Yapisal Miisteri
Sermayesi Sermaye Sermayesi

Kaynak: Thomas Stewart “Entellektiiel Sermaye Kuruluslarin Yeni Zenginligi” 1997
Entelektiiel Sermaye Modeli

Entelektiel Sermaye modelinde temel boyutlar, insan sermayesi, misteri
sermayesi ve yapisal sermaye olarak kategorize edilmektedir. *
insan Sermayesi: Yetenekler, yetkinlikler, deneyim, 6zel beceri alanlari,
bireysel veya grupsal uzmanlasma olarak distnildiginde; sirketin
calisanlarini temsil eden insan sermayesi 6énemli bir kaynaktir. Basarida
sUrekliligin saglanmasi, kurumun bilgi, deneyim ve becerilerinin artiriimasina,

" Thomas Stewart, “Entelektliel Sermaye: Kuruluglarin Yeni Zenginligi’, 1997

Leif Edvinsson’in Entelektliel Sermaye modelinde miisteri sermayesi yapisal sermayenin
altindadir. Ancak, Thomas Stewart bu modeli degistirmis ve misteri sermayesini, yapisal ser-
mayenin altina degil insan sermayesiyle ayni seviyeye koymustur. Buradaki temel mantik, tipki
calisanlar gibi musterilerin de sirketin mali olmamasidir.
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bir baska deyigle calisanlarin kisisel gelisimlerine yapilacak olan yatirimin én
planda tutulmasina baglidir. Fortune Dergisi yazari Thomas Stewart, fikirlerin
ve yaraticiligin énemini $8yle vurgulamistir: “Para konusur, ama diistinemez;
makineler cogu kez insanoglunun yapabildiginden daha iyi is yapar ama icat-
fa bulunamaz.”

Musteriye giden sirecte katma deger insanla saglanabilmektedir. Bir
sirketin insan sermayesi, yeri zor doldurulan ve ylksek katma degerli
calisanlarinin yogunluguna dayanmakta olup musterilerin bir rakip yerine bu
sirketi tercih etmelerini saglayan Urtin ve hizmetler bu kisilerde somutlasmak-
tadir. Bir sirketin insan sermayesi ne kadar yliksekse, yani yetenek ve tecru-
beleriyle ¢alisanlar tarafindan yapilan ylksek katma degerli iglerin orani ne
kadar biyukse, trtin ve hizmetleri igin o dlgtide ylUksek fiyat bicebilir ve rakip-
lerinin karsisinda gucli olabilir. GUnki rakiplerin s6z konusu becerilere denk
bir isgucu ¢ikarmalari ¢cok daha zor olacaktir. Dinya hizla kiresellesirken,
sirketlerin bu degisim rizgarlarini avantajlarina kullanabilmeleri gerekmekte-
dir. Bu nedenle, gercekten kiresel dislnebilen, iletisime, 6grenmeye yatkin,
yeniligi ve degisimi arayan insan, kurulusu igin bir deger teskil eder ve iyi
sahiplenilmesi gerekir. Kuruluslarda yenilenmenin ve bulusgulugun kaynagi
insan sermayesidir.

Bir kurulusun insan sermayesi ile bilgisi ve 6grenmesi arasinda
dogrudan iliski bulunmaktadir. Ancak, bu noktada bireysel 6grenme ile orga-
nizasyonel 6grenme arasinda bir ayrim yapilmaktadir. Kurulus igin kalici bir
katma deger saglanmasi agisindan, yeni bilgi arayislarinin ve yeni fikirlerin
kollektif olarak paylasilarak, 6grenmenin izleri bireyler ayrildiktan sonra da
kalacak sekilde sure¢ olusturulmasi gerekmektedir. Kurulusun 6grenme
yetenegdi ise; “yeni fikirlerle bunlarin kurulus igcinde genellestirimesi
yeteneginin ¢arpimi” olarak ifade edilmektedir.

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

Yapisal sermaye: Bilgi birikimi ve bilgiye ulasabilme becerisi, kiltir, sistem,
metodoloji, ticari sirlar, Grln tasarimlari ve patentlerin toplamidir. Kurumun
Urettigi bilgi tescil edilip, herkes tarafindan bilinmesi saglanilirsa; uzmanlik,
bilgi ve deneyim, kuruma mal olur ve ihtiya¢ duyuldugunda ulasilabilir. Basit
bir ifadeyle; yapisal sermaye kurumda tutulan, “geceleri eve gitmeyen bil-
gidir.”

Organizasyonlar bilgiyi kendisi Uretemez, bireylerin 6rtull bilgileri* orga-
nizasyonel diizeyde bilgi Gretmenin bazini olusturur ve bu isin 6ziinde daima

"Liam Fahey’in bilgi topolojisi tablosuna gdre 6rtiilii bilgiler; “Bilinen ama bilindigi bilinmeyen” bil-
gilerdir.
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katma deger Ureten insanlar, “yUrdyen arsivler” vardir. Sirket, agzina kadar
bilgi ile dolu olsa da genellikle bu bilgiler daginik halde bulunurlar. Bilgi
ydnetimi ile; bu bilgiler “paketlenerek” sirket icinde kalarak sirketin yapisal
sermayesinin bir parcasi haline gelir. Temel hedef; paylasiimis bilgi ve dene-
yimin slrekli yeniden islenmesini, yaratici bicimde kullaniimasini ve kollektif
bilgi gelisimini saglamaktir. Sirket icinde olusan bilgiyi yénetebilmek igin ilk
once faydali bilgilerin adreslerini bulmak gerekmektedir. Bu amagcla
asagidaki sorular cevaplanmalidir:

y  Neler biliyoruz?
y Bilgiler nerede?
y Bilgilerin stratejiye ve performansa faydasi nedir?

Ancak sirket icerisindeki bazi durumlar, yapisal bilgi olusturulmasina
engel teskil etmektedir. Yapisal sermayenin olusamadigi durumlar;

y  Ulasilabilir bilgileri kullanmamak, bilginin nerede oldugunu bilmemek,
Gruplar arasi glvensizlik,

Catismalar nedeniyle 6nemli bilgileri kendine saklamak,

Ayni gemide oldugunun bilinci ve sorumlulugunda olmamak,

Paylasmay! ve elestirileri, gelistirme ve degisim icin firsat olarak
gérememek, seklinde ortaya cikmaktadir.

Bu noktada, bilginin, yapisi itibariyle nakit paradan, dogal kaynaklardan,
emek ve makinelerden farkh olarak tikenmeden kullanilabildigi ve degeri
yayginlastik¢a artidi, yerini yenisine birakmakla birlikte ortadan kaybolmadigi
vurgulanmaktadir.

Miisteri sermayesi: " isletmeler, Urettikleri mal ve hizmetlerini misterilerine
sunarlar. Musterilerin is yapmaya istekliligi ve devam etme olasiligi, sadakat,
imaj, markalar, 6zel sézlesmeler ve dagitim kanallari bir kurulusun masteri
sermayesini olusturur. Misteri sermayesini gelistirmek igin, sirket musteri
tatmini ve baglliklarina odaklaniimalidir. Gergek bir musteri sermayesi
olusturmayi hedefleyen kuruluglar, temel felsefelerini; amac m z yaln zca
yveni m teriler kazanmak de il, m terilerimize de m teriler
kazand makt r. seklinde ortaya koymaktadir.

Merck (ilag Ureticisi), 1993'te Medco firmasini™ satin aldiinda 6dedigi
ylksek maliyetin yaklasik yarisinin “musteri iliskileri” elde etmek icin gittigi
hesaplanmistir. Bu konuda sirketin ifadesi “Satin aldigimiz sey bir dagitim
sistemi degildi. Yani fiziksel bir akisi satin almiyorduk; satin aldigimiz sey bir
veri tabani ve misteri hizmetleri kapasitesiydi” seklindedir.

< < <!

*l'/i;;k/'/er baglaminda; tedarikgiler de buna dabhil edilebilir (Ross, Bainbridge ve Jacobsen, 2002).
**l'lag: ve sigortacilik sirketleri arasinda aracilik yapan birimi.
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Kuruluslarin kisa ve uzun vadede vizyonlari dogrultusunda stratejiler
belirledikleri bir musteri yaklagimlari bulunmaktadir. Misteri sermayesi,
alicilarla saticilarin birlikte sahip olduklari bir varlik olup onu biyiitmek
ikisinin de yararinadir. Yaraticilik, yenilige agik olmak, isbirligi ve geri bildirim,
musteri iliskilerinde iki tarafa da olumlu faydalar saglayacaktir. Yeniliklerin
kaynaginda, misteriden gelen talep ya da 6nerilerin, beklentilerin firsatlara
dénusturdlmesi vardir. Misterilerle birlikte yapilan yenilikler, hazir musteri
oldugu icin Uretken de olacaktir.

Bilgi akisina musterileri de dahil etmek sirkete fayda saglayacaktir. Belli
konularda bilgilendiriimis ve hatta yetkilendiriimis musteriler; kurulusun ve
kendilerinin gelismesine olumlu katkilarda bulunacaklardir. Bunun yani sira,
bir sermaye olusumu i¢in tek tek musterilerin isteklerine esnek bir sekilde
karsilik vermek gerekli gorilmektedir. Genel olarak, muisterilerden pay
almak, pazardan pay almaya gére daha diisik maliyetli ve daha iyi bir strate-
jidir.

Alici ve satici arasindaki yakinhgin asamalari, insan sermayesinde,
yapisal sermayede ve bilgi sermayesinde saglanan bilyume ile geliserek
siradan bir ticari islemden 0rtn ¢ézimleri, is ¢ézUmleri ve son olarak is
ortaklklari seklinde yukselir. Bir ticari islem sirasinda, yalnizca bir satis islemi
gerceklestiriimekte, satici ile siki bir diyalog veya kapsamli bir sire¢ bu
ortamda bulunmamaktadir. Satis temsilcisinin kapasitesinde, donanim esas
olmayip ilgi Uriin Uzerinde odaklandigindan kullanilan insan sermayesi ve
yapisal malzeme dusuktir. Ancak, satis sirasinda saticidan danismanlk
alinmasi durumunda; gerekli uzmanlik ve alt yapi tesisati ylksek olup ekle-
nen katma deger fiyata da yansimaktadir.

Musteri sermayesinin degeri, 6demeleri mlsteriler yaptigindan insan ve
yapisal sermayelerin degerlerine nazaran daha belirgindir. Musteri ser-
mayesi; pazar payl, yeni mugsteriler, devam eden musteriler, k&r payi ve
musteri tatmin arastirmalar ile daha rahat izlenebilmektedir. Bunlarin yani
sira, tedarikgi iligkileri ve sosyal iligkiler de kurulusa sagladigi katma deger
cercevesinde modele eklenebilecek diger boyutlardir.

Bilgi caginda yaptiklar iglerin degerini artirarak rekabet Ustinligu
saglayacak olan firmalar, insan, misteri ve yapisal sermayelerini birlikte isler
hale getirenler olacaktir.

Bilgi

Entelektiel sermayenin en gegerli tanimlarindan biri bilginin, insan ser-
mayesiyle ve yapisal sermayeyle carpimidir. Bu tanim, sirketin strdurdlebilir
bir basar cizgisi izlemesi adina bilgi yénetimine ne kadar ihtiya¢ duydugunu
anlatmaktadir.
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Diger bir yandan, sirketlerin gelecege donik hedeflerinde bulusculugun
ve yaraticiligin énemi vurgulanmigstir. Yaraticilik, bireylerin biling altinda tut-
tuklar bir 6zellik olup 6zinde bilgi vardir. Biling altindaki bilginin distinme
yolu ile somut verilere ddnusturilmesi sireci ise, isletmede, ancak enfor-
masyon (bilgilendirme) alanindaki etkin érgitlenme ¢abasi ile yasanabilir. Bu
nedenle, entelektiel sermaye kapsami icerisinde bilgi kavrami yeniden irde-
lenecektir.

Veri, enformasyon ve bilgi terimleri literatirde kimi kez birlikte ve bir-
birinin yerine kullaniimakla birlikte, aslinda bu terimler 6zel birer anlam
tasimaktadirlar. Veri enformasyonun, enformasyon ise bilginin hammadde-
sidir.

Ved, islenmemis bilgi veya ham bilgi olarak tanimlanabilir. Veri, canh bir
organizma olarak bize ulasan her seydir. Veri, bir olay ya da gergegin
kaydidir. Basimiza yagan yagmur, kulagimiza gelen ses, bir kagit parcasi, bir
satig raporu, bilgisayar diski birer veridir. Ancak, verilerin enformasyon "
haline déniismesi bir sirectir. Veri veya gerceklerin sistematik olarak toplan-
masl, bir araya getiriimesi, yapilanmasi ya da dizenlenmesi eyleminin
Uranidir. Bundan dolay! bilgilendirme gereksinim duyulan anlamli veridir;
verinin “anlamhhk” niteligini tasimasi, onun igslenmesi sirecini gereksindirir.
Verinin kendi basina énemi ya da anlami, hatta yararn olmayabilir. Oysa
gereksinim duyan birey icin anlamli hale getirilmis, verinin yeniden sunulusu
olan enformasyon yararldir. Enformasyon tanimlayici iletisime dayalidir.
iletisim, génderici ve alici olmak (izere en az iki ucu bulunan bir siirectir ve
amaci, bilgi akisinin saglanmasidir. Enformasyonun bilgiye dénlismesi igin
enformasyonun islenmesi yorumlanmasi, hatta bireysel dizeyde
icsellesmesi ve Ozliimsenmesi gerekmektedir. Hayatiniza katamadiginiz,
katkida bulunamadiginiz, Uzerinde duslnemediginiz ve tartisamadiginiz
zaman enformasyon, sizin i¢in bilgi sayiimaz.

Kisaca bilgi; “bireyin zihninde tutulan ve yalniz bireyin sahip oldugu
ve/veya bilgi kayit ortamlari araciligiyla toplumun tim bireylerince elde
edilebilen organize edilmis anlamli ve iliskili veriler batiin0” olarak tanimlan-
maktadir.

Bilgi, kodlanmis bilgi ve kodlanmamis bilgi olarak ele alinmalidir. insan
bilgi kodlayan tek canhidir. insanin ne oldugunu anlamak, daha uzun siire tam
anlamiyla belli olmayacak. Bu konudaki teoriler, arastirma bulgulari, gergek-
ler surekli degisiyor. Bir aralar insanin konusabilen veya iletisim kurabilen tek
canli oldugu zannedildi. Ancak yapilan arastirmalar, cogu canlinin birbirleri ile

*enformasyon (Fransizca), information. “Danisma, tanitma, haber alma, haberlesme” anlam-
larinda Tirkge'de kullanilan bu kelimeye Tirk Dil Kurumu, “bilgilendirme” karsiligini kullanmak-
tadir.
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bir sekilde iletisim kurdugunu, yani konustuklarini gésterdi. Sonralan ise,
insanin ara¢ yapan ve kullanan tek canl oldugu iddia edildiyse de, kimi
canlilarin sert kabuklu meyvelerin kabuklarini kirmak icin, kabuklarin sertlik
derecelerine gobre, sopa veya tas kullanmalari; avlanmak icinse, avlanacak-
lari thrlere gére yumusak veya sert kamiglar kullanmalari, bu teoriyi de alt Gst
etti.

Son zamanlarda ilgi ¢eken bir teori ise, insanin bilgi kodlayan, yani bilgiyi
bir sistem etrafinda (yazi) kayda geciren tek canli oldugu teorisidir. insan
neden bilgi kodlar? Kalici olabilmek icin! Urettigi bilgiyi zaman ve mekan dte-
sine taslyarak, zamana ve mekéna meydan okumak icin. Kodlamanin, yani
bilgiyi yaziya gecirmenin iki temel pratik islevi vardir: Bilginin surekliligini
saglayarak, zaman iginde unutularak kaybolmasini énlemek ve bilginin kaytli
oldugu tasiyici ile bir yerden bir yere tasinmasina olanak saglayarak onu
hareketlendirmek.

Bilgi paylasiminda kurum kulturd temel bir unsurdur. K&kl bir sirkette
bilgi, deneyim ve 6ngdri mevcuttur. Ancak, bunlarin entelektliel sermaye
haline déntismesi, paylasilarak kollektif bilgi haline gelmesi gerekmektedir.
Yapilan arastirmalar, sirketlerde “kodlanmis bilginin” sadece %30 dlzey-
lerinde kalirken “kodlanmamis bilginin” %70 dolaylarinda oldugunu isaret
etmektedir. Kodlanmamis, yani gizli kalmis bilgiler potansiyel zenginlik
kaynagidir. Bu nedenle, insanlarda sakli kalan bilgilerin kodlanarak sisteme
aktariimasi ve ortak bilgi havuzunda yerini almasi gerekmektedir; bdylece
diger bilgilerle iligkilendirilerek geometrik bir bllylime gdsterebilir.

Sirketteki bilgiler icsel ve dissal olmak iizere iki tiirliidiir: icsel bilgi sirket
icinde Uretilen, digsal bilgi ise sirket disindan gelen bilgileri ifade eder. Igsel
bilgileri ele alirken su sorularini cevaplandirmak gerekmektedir:

y  Ne Uretiyoruz?
Ne tur bilgi?
Ne yogunlukta?
Ulasilabilir mi?
Kimin kontroliinde?
Guvenilir mi?
Entelektiiel sermaye agisindan, en can alici nokta bilgilerin sadece stok-
lanmasi degil, stoklanan bilginin akisinin saglanmasidir.

< << <<

Entelektlel Sermayenin Olglilmesi ve Yénetimi

“Entelektiiel sermayenin degeri, bir sirketin benzer maddi varliklarla ortalama
bir rakipten daha iyi performans gdésterme gicine egittir. Bu bakis agisi
altinda sirketin entelektiiel sermayesini bittnsel olarak élgmeye yénelik bir
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takim kantitatif ydntemler gelistirilmistir. Ancak, finansal piyasalardaki perfor-
mansa dayandirilan yéntemler, Turkiye’deki mevcut piyasa sartlari nedeniyle
tam olarak gercek degerleri yansitamamaktadir. Bu nedenle, sirketlerin
yapilarina ve sektdrlerine uygun kalitatif 6lcme ve ydnetme araglarinin
gelistiriimesi dnerilmektedir.

Entelektliel Sermaye Modeli'nin temel boyutlari insan sermayesi, yapisal
sermaye ve mugsteri sermayesi olarak siralanmaktadir. Her bir boyutta, sirket
icin katma deger saglayacak unsurlar géz énline alinarak sirkete 6zgi
birtakim gdstergeler atanmakta ve izlenmektedir.

Gelecekte iyi kazang elde etmeyi hedefleyen bir sirket icin insan kay-
naklari yetenekli, bilgili, becerili, bulusgu, deneyimli ve girisken elemanlardan
olusmalidir. insan sermayesini lcmek ve yénetmek icin, elemanlarin ortala-
ma egitim siiresi ve yilksek egitim ylizdesi énemli géstergelerdir. insan ser-
mayesinin ¢iktisi bulusguluk ve yaraticiliktir. Bu nedenle yaraticiligi saglayan
bir galisma ortami kurulmalidir. Calisanlarin islerinden memnun olmasi ve
birbirleri arasindaki sosyal iligkiler, yaraticihgi perginleyen faktorler
arasindadir. Ayrica bu faktérler, yeni Grlnlerin satislarinin artimasinda énem-
li bir etken olabilir.

Yapisal sermaye icin ise, butln olarak bir organizasyonun isleyisi Uzerine
gbstergeler gelistirilmelidir. Burada yapisal sermayenin c¢iktisinin verimlilik
oldugu unutulmamalidir. Temel olarak yapisal sermaye varliklarinin resmini
cekmek icin iki tirli gdstergeye ihtiyac vardir (Stewart, 1997):

1. Sirketin birikmig bilgi stoklarinin degerine iliskin 6élctimler.

2. Orgitsel verimlilige, yani sirketin sistemlerinin kendi elemanlarinin
calismasini kdsteklemek yerine, gelistirip glclendirmeyi ne 6dlglide
basardigina iligskin él¢timler.

Ornek olarak, idari giderler/iicretler ve yerel ag (intranet) kullanimi siklig
kullanilabilecek gdstergeler arasindadir. Enformasyon Teknolojisi (ET)
yatinmlari ise, sirketin alt yapi olarak gelecegine ne kadar para ayirdigini
isaret eden temel gdstergeler arasinda goértlmektedir.

Musteri sermayesinin degerinde ise, musteri memnuniyeti, sadik bir mus-
terinin deg@eri (hesaplama yontemleri (zerinde tartisiimaktadir) konularina
odaklaniimaktadir. Musteri memnuniyetini 6lgerken, bir muasterinin “mutlu”
sayllabilmesi icin asagida belirtilen U¢ 6zellikten en az birini sergiliyor olmasi
gerektigi belirtiimektedir:

1. Musgteri bagliigr (muUsteri tutma orani).
2. Is hacmini arttirma (portféy pay!).
3. Rakiplerin ayartici girisimlerinin etkisi altinda kalmama (fiyat toleransi).
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Entelektlel sermaye felsefesinde, mdusgsteri sermayesi sirketin ve
musterinin ortak malidir. Bdyle bir sermaye yarattiginizi dlcmek icin mugteri-
lerinizin finansal gictnd ve blylimesini ve onlarin ticari islerinden aldiginiz
pay! izlemek gerekmektedir. Sadik bir musterinin sirket icin degeri ¢ok buyuk-
tdr. Yeni bir misteriyi kazanma maliyeti, eski bir mlsteriyi elde tutma maliyeti
ve msterilerin sirkete kazandirdigi kar takip altinda tutulmalidir.

Entelektuel sermayenin U¢ boyutuna iliskin kullanilabilecek gostergeler
asagidaki tabloda 6zetlenmistir:

insan Sermayesi

Yapisal Sermaye

Misteri Sermeyesi

Ortalama hizmet siiresi
Ortalama egitim siiresi

Yiiksek egitim sahiplerinin
ylizdesi

ise aima maliyeti
ET okuryazarligi
Calisan bagina egitim siresi
Calisan memnuniyeti
Calisan dnerileri
Programlarinin basarisi
Calisan devri (ayriimalar)
Calisan bagsina katma deger
Cesitli bulusculuk 6lciler:
« yeni Urinlerin getirdigi
satislar,
« yeni Uriinlerin brit kari,
* Ar-ge faaliyetlerinin
yogunlugu,
Ar-Ge verimliligi (yeni
urdinlerin kari / Ar-ge
harcamalari).

Meslektagslar aras! iligkiler

Idari giderler/iicretler
Bilginin yeniden kullanimi

« intranet sitelerine
ziyaret sayis|,

* Tekrarlanan en iyi
uygulamalar, vb.

Kalite 6lguleri:

* Hatalar

+ Yeniden bagarili bir
slrecin tekrarlanmasi, vb.

Yeni techizata ve yeni
fikirlere bagl Uretkenlik
kazanimlari

ET yatinmlar
Gevrim ve stireg sreleri

Baskalar tarafindan atifta
bulunulan patentler ve
yayinlar

Pazar pay!
Misteri sadakati

Misteri iligkilerinin ortalama
omri

Musteri memnuniyeti

Satis temaslarinin kapatilan
satislara orani

Briit kérlar
Alacaklarin yasi

Elektronik veri degis tokusu
ve otomatik stok yenileme
gibi isbirligi dizen-
lemelerinin artisi

Misteri kazanma maliyeti

Misteri tutma maliyeti
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Bu tabloda belirtilen gdstergeler 6neri niteligindedir. Sirketin entelektiel
sermayesini 6lgmek ve yénetmek icin belirlenen gdstergeler, sirketin stratejik
acidan kilit noktalarini aydinlatmalidir. Kontrol panelinden stratejik agidan
6nemli olan suregleri takip etmek gereklidir. Entelektiel zenginlik yaratan
faaliyetler &lctlmelidir. Bunlari belirlemeye yardimci olabilecek sorular
sunlardir:

y Faaliyetiniz agisindan geleceginizi en c¢ok etkileyecek “maddi
olmayan varliklar” nelerdir?

Kurulusun belli bagl “cisimsiz” rekabet Gstinlukleri nelerdir?
Faaliyet gdsterilen sektértiin dustnce liderleri kimdir?

Dastince lideri olmanizi garanti altina almak i¢in ne yapiyorsunuz?
insanlar isletmenize neden giiveniyor?

Markanizin belli basli nitelikleri nelerdir?

< <<

Markanizi gu¢lendirmek i¢in neler yapiyorsunuz?
v Orglitiiniiziin kendi bellegini beslemek icin neler yapiyorsunuz?
Ortaya cikacak olan pusula yalnizca nerede oldugunuzu degil, nereye
gitmeniz gerektigini de gdstermelidir. Ornek olarak, musteri iligkileri iyiyken,
sistemden beklenen performans saglamiyorsa, yénetim bu konuyu dikkatle
ele almahdir.

Sonug

Kurumlarin zenginligi insandir. Kurumlarin da insanlar gibi bilgiyi sindire-
bilmeyi, malumati (enformasyonu) bilgiye, o malumatin temellerine,
dayanaklarina, diger bilgilerle baglantilarina inerek, dénistirebilmeyi
basarmasi gerekmektedir.

Bilgiye sahip olan kurum, topluluk ve toplumlar, bilginin toplumsal, siyasal
ve ekonomik bir gli¢ olarak kullanilabildigi; sahip olmayanlarin ise ezildigi bir
dinyada kendi kultiriine ve insanina sikica sarilarak ayakta kalabilirler.
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