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Oz

Bilgi toplumunda bilginin yeni ekonomiyi sekillendirme giiciine sahip olmasi ve bilginin ekonomide
rekabetci iistiinliik saglayan dnemli bir iiretim faktorii haline gelmesi, isletmeleri fiziksel varliklardan
ziyade bilgi iiriinii maddi olmayan varliklara sahip olmaya yoneltmektedir. Bu noktada karsimiza ¢ikan
kavram, entelektiiel sermaye kavramudir. Entelektiiel sermaye, temel olarak insan sermayesi, yapisal
sermaye ve miigteri sermayesi olarak ii¢ bilesenin karsilikli etkilesiminden meydana gelmektedir.

Entelektiiel sermayenin énemli bir yap: tasini olusturan insan sermayesi, ¢alisanlarin sahip oldugu
bilgi, beceri ve davramslarin toplamindan olusmaktadir. Yapisal sermaye ise, bir isletmenin sahip
oldugu arag, gereg ve siirecler toplamidir. Miisteri sermayesi ise, isletmenin sahip oldugu miisterileri
ile iliskisine atfedilen deger olarak agimlanabilir.

Bilgi toplumunda isletmelerin yeni zenginligi olarak kabul edilen entelektiiel sermayenin yonetimi ve
artirilmasi olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda ¢alismanin amaci -entelektiiel sermaye ve bilesenlerinin ele
alinmasmin ardindan- halkla iliskiler yonetiminin, insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri ser-
mayesinin artirilmas: ve yonetimi konularinda dolayli veya dogrudan katk: saglayan bir isletme fonk-
siyonu olma ozelligine sahip oldugunu ortaya koyabilmektir. Bu amag dogrultusunda calismada kap-
samli bir literatiir analizi yapilarak konu ele alimmaya ¢calisilmigtir.

Anahtar sozciikler: Entelektiiel sermaye, entelektiiel sermayenin bilesenleri, halkla ilisiler.

Abstract: An Important Wealth in the Knowledge Society in View of Enterprises: The
Intellectual Capital -An Evaluation from PR Perspective-

The shaping force of knowledge and its emergence as a productive factor in competition, among the
knowledge society is the leading factor forcing organizations to get more knowledge based capitals
instead of physical materials. At this point a new concept is emerging “The intellectual capital”. The
intellectual capital consists basically of three interconnected parts, the human capital, the structural
capital, and the customer capital.

The human capital, which constitutes a major part of the intellectual capital, is formed by the total
knowledge, talent and behaviors of the workers. The structural capital is formed by the tools, machines
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and events possessed by the organization. Customer capital may be defined as the attributed worth to
the relationship between organization and customer.

Management and expansion of intellectual capital, which is accepted as the new wealth of
organizations, is very important. In this manner, aim of this study is -after having evaluated the
intellectual capital and it’s components- to show the role of PR management as a management
function which has direct or indirect effects on management and expansion of human, structural and
customer capital. In scope of this purpose, the subject is evaluated by performing a detailed literature

analysis.

Key words: Intellectual capital, components of intellectual capital, public relations.

GIRis

Pazarlarin farklilastigi, rekabetin arttigi,
iriin ve hizmetler arasindaki farkliliklarin
azaldig, bilginin 6nemli bir gii¢ haline gel-
digi giliniimiiz is diinyasinda isletmeler agi-
sindan entelektiiel sermayenin farklilik ya-
ratan, isletmeye deger katan bir yapiya bii-
riindiigi dikkatleri ¢ekmektedir. Bu bag-
lamda, calismanin amaci, entelektiiel ser-
maye ve bilesenleri ile ilgili bilgilerin ele
alinmasinin ardindan entelektiiel sermaye-
nin yonetimi ve artirilmasi baglaminda halk-
la iligkilerin yaptig1 katkilar1 irdelemektir.
Calisma igerisinde 6ncelikle, tarim, sanayi ve
bilgi toplumundan genel hatlari ile s6z edil-
mekte, sonrasinda entelektiiel sermayenin
bilesenleri ve bu bilesenlerin yonetimine
halkla iligkilerin katkist incelenmektedir.

Entelektiiel Sermaye Kavrami

Gec¢misten giintimiize kadarki dénem igeri-
sinde insanlik farkli yasam ve oOrgiitlenis
bigimlerine sahip ti¢ degisik asama ile kars:
karstya kalmistir. Bu asamalar, tarim top-
lumu, sanayi toplumu ve bilgi toplumu ola-
rak adlandirilmaktadir.

Tarim toplumu, insanlarin topraga baglan-

diklar1 ve yerlesik hayata gectikleri toplum-
sal yapilanma bicimidir. Tarim toplumu
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olarak bilinen toplumsal yasam bigimi ol-
duk¢a uzun slirmis, tarimi esas alan mede-
niyetler kurulmus, en dnemli sermaye tarim
oldugu icin yapilan savaslarin nedeni topra-
g1n paylasimi olmustur.

Sanayi Devrimi 1765’te buhar makinesinin
bulunmasi ve bunun enerji kaynag: olarak
kullanilmasi cercevesinde olusmus ve 1789
Fransiz Devrimi'nin yeni teknolojiler iize-
rindeki sosyal etkileri nedeni ile bu toplum-
sal yapilanma bi¢imi sanayi toplumu olarak
isimlendirilmistir.

“1960'l1 yillardan itibaren bazi sosyal bilim-
ciler Amerika ve Japonya gibi ileri diizeyde
endiistrilesmis {tilkelerde toplumun temel
karakteristiklerinde koklii degisim egilimi
gozlemlemislerdir. Bu yeni toplum bigimi bir
¢ok yonden sanayi toplumundan farkliliklar
arzetmekte” (Bozkurt, 2000: 20) ve bilgi top-
lumu olarak adlandirilmaktadir.

Bilgi toplumuna gecis siirecinin baglamasiyla
birlikte, yeni kurum ve kurallar ortaya ¢ik-
mis ve bilgi toplumunun dinamikleri olus-
maya baslamigtir. Bilgi toplumu, bilginin gok
onemli bir giig, rekabet araci ve stratejik bir
kaynak haline geldigi, 6grenme kavramina
her zamankinden daha fazla deger verilen,
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ciddi teknolojik degisimlerin yasandigi, bii-
yiik doniisiim ve degisimleri i¢ine alan bir
toplumsal yapilanma olarak kabul edilmek-
tedir. Bilgi toplumu ile birlikte kitlesel iire-
timden uzaklagilmakta, standartlasma son
bulmakta, esnek ve yalin orgiitler 6nem ka-
zanmakta, sanal orgiitler giindeme gelmekte,
calisma hayatinin yeniden sekillendigi go-
riilmekte, istthdamda yeni bir yapilanmanin
olustugu dikkatleri ¢cekmekte, bilgi iscisi ad1
verilen yeni bir is¢i kavraminin ortaya ¢iktigt
goriilmektedir.

Bilgi toplumunda isletmeler de degismekte-
dir. Yasanan degisimlerden en 6nemlisi bilgi
iletisim teknolojilerinin yogun bir bicimde
kullanilmaya baslanmis olmasidir. Ayrica
isletmelerin Ogrenen organizasyon olma
noktasinda caba sarfettikleri, siirekli degisim
ve gelisme ilkesini esas aldiklari, bilgiyi yo-
netmek adina bilgi yonetimi ile ilgili kap-
samli ¢alismalar baglattiklar1 da dikkatleri
cekmektedir.

Ayrica bilgi toplumunda bilginin yeni eko-
nomiyi sekillendirme giliciine sahip olmasi
ve bilginin ekonomide rekabetci iistiinliik
saglayan onemli bir {iretim faktorii haline
gelmesi isletmeleri fiziksel varliklardan zi-
yade bilgi {iriinii maddi olmayan varliklara
sahip olmaya yoneltmektedir. Bu noktada
karsimiza ¢ikan kavram, entelektiiel sermaye
kavramidir.

Glintimiizde isletmeler agisindan meydana
gelen ciddi degisimler bilgi ekonomisi igeri-
sinde entelektiiel sermaye kavraminin olu-
sup, isletme degerinin i¢inde 6nemli bir yere
sahip olmasma neden olmustur. Bilginin
elde edilmesinin ve degerlendirilmesinin bir
orgiitsel yetenek olarak kabul edildigi gii-
niimiizde bilgi toplumunun organizasyon-
lar, bilgiyi degere cevirmek sureti ile kar
elde eden yapilar haline doniismektedir.

Isletmelerin en degerli varlig1 ve belki de en
onemli rekabet araci haline gelmeye basla-
yan entelektiiel sermaye kavrami ile ilgili
yapilmis olan bir ¢ok tanim bulunmaktadar.

En basit sekli ile entelektiiel sermaye, ‘or-
ganizasyonun bilgi degeri’ olarak tanim-
lanmaktadir (Akpinar, 2000:52). Entelektiiel
sermaye ile ilgili yapilmis olan bir diger
tanim ise, entelektiiel sermaye ile ilgili 6nem-
i calismalar gerceklestirmis olan Thomas
Stewart’a ait olan tarumdir. Stewart’a gore
entelektiiel sermaye, “zenginlik yaratmak
tizere kullanima sokulabilen entelektiiel
malzemedir. Yani bilgi, enformasyon, ente-
lektiiel miilkiyet ve deneyimdir” (Stewart,
1997: 12).

Bagka bir tanima gore entelektiiel sermaye,
“kara doniistiiriilebilen bilgi” (Harrison ve
Sullivan, 2000: 34) olarak agitmlanmaktadir.

Grafstrom ve Leif Edvisson ise entelektiiel
sermayeyi “insan perspektifinden gelecegin
degerlerini yaratmada yardimci olabilecek
kazanilmis anlayiglarin toplamui ile birlikte
iligkileri de kapsayan bir kavram” (aktaran
Arikboga, 2003: 74) seklinde tanimlamakta-
dir.

Entelektiiel sermaye ile ilgili literatiir ince-

lendiginde, Ertugrul (Bilgiyonetimi, 2006) bu

konuda sOyle demektedir:
...terimin ilk olarak 1975 yilinda
Michael Kalecki tarafindan, ekonomist
John Kenneth Galbraith’e atif yaparak
kullanilmis  oldugu  goriilmektedir.
Kalecki makalesinde ‘Acaba kagimiz su
gecen birkac on yillik dénemde elde et-
tigimiz entelektiiel sermayenin farkin-
dayiz’
miizde gelisen bilgi ekonomisi trendi ile
yeniden tartisilan
mayenin, bu anlami ile ilk olarak
Thomas Stewart tarafindan haziran 1991

ifadesini kullanmigtir. Glinii-

entelektiiel ser-
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tarihinde kaleme alinan Brainpower
(Beyingticii) makalesi ile giindeme gel-
digi kabul edilmektedir

Zaman zaman entelektiiel sermaye ile ilgili
yasanan akil karigikliginin, kavramin bagka
kavramlarla karigtirllmasindan ve bu kav-
ramlar ile tam olarak neyin ifade edilmeye
calisildiginin  bilinmemesinden kaynaklan-
digini soylemek miimkiindiir. Bu kavramlar,
entelektiiel miilkiyet ve entelektiiel varlik-
lardir. Kavramlara agiklik getirilmesi konu-
nun anlasilirhgina 1stk tutmasi agisindan
Onem tasimaktadir.

Entelektiiel miilkiyet, “resmi olarak verilmis,
patentler, ticari markalar ve telif haklan gibi
miilkiyet haklaridir. Entelektiiel sermayenin,
muhasebe amaglar i¢in goz oniinde bulun-
durulan tek formu bu varliklardir” (Ertug-
rul, 2006).

Entelektiiel varliklar ise, “...isletmenin sahip
oldugu ve gelecekte gelir akimi saglayacak
teknoloji ve yonetim gibi unsurlari igeren
bilgi temelli varliklardir” (Ertugrul, 2006).
Bunlar, entelektiiel miilkiyet unsurlarina
gore daha soyut olan varliklar olarak kabul
edilmektedir.

Tanimlar sonrasinda entelektiiel sermayenin
bu iki kavrami da igine alan, ¢at1 niteliginde,
daha genel bir kavram oldugu goriil-
mektedir.

Entelektiiel sermayenin bilesenlerine gec-
meden Once entelektiiel sermaye ile ilgili
belirtilmesi gereken iki &nemli husus bu-
lunmaktadir. Bu hususlar sunlardir(Ross;
Ross, 1997:415):

-Entelektiiel sermaye, isletmelerin rekabet
dstiinltigiiniin - kalicilhgimin - saglanmasinin
temel kaynagidir.
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-Isletmenin entelektiiel sermayesinin ydne-
timi 6nemli bir yonetsel sorundur.

Entelektiiel Sermayenin Bilesenleri:
Entelektiiel sermaye ile ilgili en yaygin si-
niflandirma, Bontis, Roos ve Stewart_tarafin-
dan yapilan siniflandirmadir. Buna gore, bu
kigiler, entelektiiel sermayeyi, insan serma-
yesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi
seklinde smiflandirmiglardir (Kannan ve
Aulbur, 2004: 389). Bu konu ile ilgili literatiir
incelendiginde, bazi siniflandirma modelle-
rinde, entelektiiel sermayenin yapisal ser-
maye ve insan sermayesi olarak ayrildigi da
goriilmektedir. Ayrica bazi smiflandirma
modellerinde miisteri sermayesi yerine daha
genel bir kavram olmasi nedeni ile iligkisel
veya iligkiler sermayesi ifadelerinin de kul-
lanildig1 goriilmektedir. Calisma igerisinde,
entelektiiel sermayenin bilesenleri, insan
sermayesi, yapisal sermaye ve mdiisteri ser-
mayesi olarak ele alimip, irdelenmektedir.
Entelektiiel sermaye insan sermayesi, yapisal
sermaye ve miisteri sermayesinin birbiri ile
etkilesiminden ve sinerjiden olusmaktadir.
Bu unsurlarin tek tek degerlendirilmesi di-
ger bir ifade ile tek tek ele alinmas: entelek-
tiiel sermayenin belirlenmesinde sézkonusu
olamamaktadir.

Sekil 1: Entelektiiel sermayenin bilesenleri
Bilgi Akis Cizgileri

insan Sermayesi
Entelektiiel sermayenin énemli bir yapi tasi-
n1 olusturan insan sermayesi, c¢alisanlarin
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sahip oldugu bilgi, beceri ve davranislarin
toplamindan meydana gelmektedir. Insan
sermayesi ile ilgili genis bir tanima gore,
insan sermayesi “mdiisterilerin ihtiyaclarin
karsilayacak ¢oziimler iiretebilme kabiliyeti,
calisanlarin yetenekleri ve fikir yapilaridir”
(aktaran Arikboga, 2003: 85).

Bu sermaye tiirii, isletmelerin direkt sahip
olduklar1 bir sermaye tiirii degildir. Cali-
sanlarin isten ayrilmalarn ile kaybedilen bir
sermayedir. Isletmelerin bu nedenle, insan
sermayesini ancak kiralayabilme sanslar:
bulunmaktadir. Insan sermayesinin calisan-
larin isten ayrilmalar1 sonucu kaybedilmesi
sorunu, igletmeleri bu konu ile ilgili ¢6ziim
arayisina itmistir. Bu baglamda, olusturulan
bilgi yonetimi(l) projeleri ile calisanlarin
kendilerinde sakli olan ve oOrtiilii bilgi(2)
olarak adlandirilan bilgilerini miimkiin ol-
dugunca diger calisanlarla paylasmalar1 ve
bu bilginin isletme i¢in yararh ve deger olus-
turan bir bi¢cime dontistiiriilmesi igin caba
sarfedilmektedir.

Bulusculugun basladig1 yer, basamak ve
kavrayismn pmar olarak kabul edilen insan
sermayesinin bilesenlerini asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir (Guthrie, 2001:35):
-Teknik bilgi (know-how),

-Egitim

-Mesleki yeterlilik

-Bilgi iiretimine yonelik calismalar
-Yetenek/beceri olusturmaya yo&nelik calis-
malar

-Girisimcilik coskusu, mucitlik, kabullenici
ve reddedici yetenekler, degisimcilik.

Insan sermayesinin degerlendirilmesi ve
yonetilmesi noktasinda, tiim c¢alisanlarin
ayn1 sekilde degerlendirilmemesi biiyiik
Onem tagimaktadir.

Bu baglamda, gelistirilecek olan bir isgticii
deger matrisi, ¢alisanlarin degerlendirilme-
sinde, isletmedeki yerinin ve isletme igin
Ooneminin ortaya konmasmda iist yonetime
151k tutacak bir calisma olarak kabul edil-
mektedir.

Yeri zor dolar Yeri zor dolar

Diisiik katma degerli Yiiksek katma degerli
Yeri kolay dolar Yeri kolay dolar
Diigiik katma degerli Yiiksek katma degerli

Tablo 1: 1§g1’icij cesitleri
Kaynak: Steward, 1997: 98

Isgiicii deger matrisi, 4 hiicreden olusmak-
tadir. (aktaran Arikboga, 2003: 89-90).
Sol alt béliimde kalifiye olmayan ancak, i-
sin yapilmasi i¢in gereksinim duyulan ca-
lisanlar yer almaktadir (Yeri kolay dolar,
diisiik katma degerli)... Sol iist karede yer
alan calisanlarin yaptiklar1 is 6nemli ve
yerlerinin doldurulmasi zordur (Yeri zor
dolar, diisiik katma degerli). Ancak miis-
terinin bu ise verdigi deger azdir. Ornegin,
reklam ajansinda, muhasebe bélimiiniin
faturalama hatas1 yapmas miisteri kaybet-
tirebilir. Yaratici departmanlarin galisma-
lar1 ise, kaybedilen miisteriyi yeniden ka-
zandirabilir. Sag alt béliimde yer alan ¢ali-
sanlar, miisterilerin yiiksek katma deger
verdigi alanlarda galisirlar ancak bu nite-
likteki ¢alisan kolayca bulunabilir (Yeri
kolay dolar, yiiksek katma degerli), Sag
iist kdsede bulunanlar, yiiksek katma de-
gerli isler yaparlar, ve benzersiz 6zelliklere
sahiptirler (Yeri zor dolar, yiiksek katma
degerli)

Matris, anlatilanlar gercevesinde tekrar ele
alindiginda, sol {ist kdsede yer alan ¢alisan-
larin bilgi ile donatilmasi, sol alt kose ile
ilgili otomasyona gecilmesi, sag alt kosede
yer alan kisilerin yaptg: islerin disariya
kaydirilmasi, sag {iist kosede yer alan cali-
sanlarin ise sermayeye katilmasi igin ¢alisil-
masinin isletme agisindan avantaj yaratmast
sozkonusudur (Arikboga, 2003: 91).
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Yeri zor dolar Yeri zor dolar
Diisiik katma degerli Yiiksek katma degerli
BILGIYLE DONATIN —®| SERMAYEYE KATIN
Yeri kolay dolar Yeri kolay dolar
Diisiik katma degerli Yiiksek katma degerli
OTOMASYONA FARKLILASTIRIN
GECIN ¢ YA DA

DISARIYA VERIN ¢

Tablo 2: Isgiiciiniin yonetimi
Kaynak: Steward, 1997: 100.

Insan sermayesinin gelistirilmesi agisindan
insanlarin bildiklerinden daha fazla yararla-
nilmaya calisilmas:1 veya daha ¢ok sayida
insanin isletme igin daha fazla sey bilmesinin
saglanmasi onem tasimaktadir (Stewart’dan
aktaran Zaim, 2005: 159).

Zaim (2005:160) bu konuda sodyle demekte-

dir:
Insan sermayesi ile ilgili son yillarda {ize-
rinde durulan bir konu ise, bilgi isletmele-
rinin ve bilgi is¢ilerinin i¢inde bulunduk-
lar1 istihdam ve sadakat ikilemidir. Islet-
meler agisindan insan sermayesinde mak-
simum diizeyde yararlanabilmek igin
isgorenlerin kendilerini tiim benlikleri ile
ise vermeleri gerekmektedir. Bir diger ifa-
de ile isgorenlerin fikri giiglerinden mak-
simum diizeyde istifade edebilmek igin
onlarin ise baglhiliklari, sadakatleri, islerini
ve calistiklar1 kurumu benimsemeleri bii-
yiik 6nem tasimaktadir

Calisan sadakatinin saglanmasi agisindan
gliven ortaminin olusturulmas: oldukga
onemlidir. Iginde gliven barindiran iliskiler,
taraflarin bu iliskiye daha fazla baghlik gos-
termelerine sebep olmaktadir. Toplumsal
Degisim Teorisi, bu durumu karsiliklilik
ilkesi ile agiklamaktadir. Bu teoriye gore,
‘Giivensizlik giivensizligi dogurmakta ve bu
durum iliskide bagliligin diismesine neden
olmaktadir. Baghiligin diisiik oldugu iliski-
lerde ise taraflar, kisa vadeli degisim islem-
lerine odaklanmaktadir. Bu sebeplerden
otiirli, gliven, iliskide baglhiligin temel belir-
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leyici etmenlerinden birisi konumundadir.

(Steward’dan aktaran Zaim, 2005: 160)
Bilgi toplumunda gercek yatirrm maki-
nelere ve aletlere degil, bilgi is¢isinin sahip
oldugu bilgiye yapilir. Bundan dolay1 ku-
ruluslar insan sermayesinden maksimum
diizeyde yararlanmak istiyorlarsa kiiciil-
me ve isten ¢tkarma politikalarint yeniden
gozden gecirmeli ve calisanlarla uzun va-
deli ve kargilikli giiven esasina dayali bir
is iliskisine girmeyi planlamalidir.

Rekabet ortaminda farklilik ve rakiplerden
bir adim 6nde olabilmenin degismez yolu,
insan faktoriine gereken hassasiyetin goste-
rilmesinden ve insan faktoriiniin 6n plana
alinmasindan ge¢mektedir. Bu noktada is-
letmede bulunan halkla iligkiler birimi ve bu
birimin kurum i¢inde uygulamaya koydugu
cesitli calismalar insan faktoOriine gereken
onemin verildiginin gdsterilmesi ve insan
faktoriinlin en iyi seviyede kullanilmasi aci-
sindan vazgecilmez bir yol olma 6zelligine
sahiptir.

Isletmede etkin bir orgiitsel iletisim sistemi-
nin kurulmasi, c¢alisan motivasyonunun
ylikseltecek
calismalarin gergeklestirilmesi, 6diil strateji-
lerinin  gelistirilmesi, sistemlerinin

kurulmasi, i¢ miisteri-calisan- memnuniyeti-

saglanmasi, moral diizeyini

Oneri

nin saglanmasi, stres ve ¢atismalarin yone-
timi konusunda cesitli ¢calismalar diizenlen-
mesi, glivene dayali yonetici-calisan iligkile-
rinin gelistirilmesi, hizmet i¢i egitimlerin
diizenlenmesi insan sermayesinin yonetimi
noktasinda 6nem tasiyan unsurlardir.

Insan sermayesinin yonetimi noktasinda
isletmenin nasil bir kurum kiiltiiriine sahip
oldugunun da 6nemi bulunmaktadir. Ku-
rum kiiltiirli, daha ¢ok yapisal sermaye un-
suru olarak goriilmekle birlikte ¢alisanlarin
davraniglarim biiyiik oranda etkilediginden
insan sermayesini de belirleyen bir unsur
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olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda,
paylasmayi, yardimlasmayi, empatik iliskiler
kurulmasini destekleyen ve bunlar1 édiillen-
diren bir kurum kiltiirti kisileraras iligkile-
rin artmasimi saglamasi dolayis: ile bilgi
paylasimina olanak yaratan bir ortamin o-
lusmasina imkan yaratmasi agisindan 6nem
tasimaktadir. Boylesi bir kurum kiiltiiriiniin
yaratilmast ve calisanlara aktarilmasinda
halkla iliskilerin rolii biiytiktiir.

Yapisal Sermaye

Ipcioglu ve Tunca (2002:20, 21)ya gore

organizasyonel veya orgiitsel sermaye olarak

da gecen yapisal sermaye:
bir isletmede isletmenin sahip oldugu ma-
teryal degerden daha yiiksek degere sahip
olan veri tabanlari, orgiitsel semalar, sii-
recler, stratejiler, rutinler gibi her seyi kap-
sayan insan dis bilgi depolarini igerir. Ya-
p1sal sermaye, bir kurumun sahip oldugu
arag, gereg ve siirecler toplamidir. Yapisal
sermaye, patentler gibi pazar sartlarin
karsilamay1 saglayan orgiitsel yetenekleri
kapsar. Orgiitte olusturulan bilgi birikimi
ve diizeyi elde edilen veriler, bu verilerin
olusturulmasi, islenmesi, uygulanmasi sii-
recinden olusur. Yapisal sermaye tipki in-
san sermayesi gibi bir bakis agisi, bir stra-
teji, bir hedef, bir amag baglaminda varliga
dondsiir.

Sayilanlarin disinda, kurum kiiltiirii, ag sis-
temleri, finansal iligkiler, amblemler, kalite
kontrol ve yonetim sistemleri, Ar-ge cabala-
r1, tasarim haklari, ticari markalar vb. de
yapisal sermaye igerisinde degerlendirilmek-
tedir.

Entelektiiel sermayenin isletmece olusturu-
labilecek ve gercekten isletmeye ait olan bir
unsuru olarak kabul edilen yapisal sermaye,
isletme calisanlariin isgdrmeleri igin temel
teskil eden bir iist yap1 olarak kabul edil-

mektedir (Ertugrul, 2006). Dogrudan islet-
menin kendisine ait olmast bu sermaye tii-
riiniin yeniden {tretilebilmesi ve paylasil-
mas! sonucunu beraberinde getirmektedir.
yapisal calisanlarin
evlerine dagilmalari ile birlikte geride birak-

Ayrica, sermayenin,
tiklar1 bir sermaye tiirii olarak da ifade edil-
mesi miimkiindiir.

Bir isletme igin en Onemli seylerden biri,
bilginin isletmede yaratilmasinin-iiretilme-
sinin ardindan, paylasimimin gergeklestiril-
mesi sonrasinda ise paylagilan bilginin is-
letme igin degere doniisiimiiniin saglanma-
sidir. Yapisal sermayenin yaratilmasi ancak
bilginin isletmeye ait olmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Bu agidan bakildiginda, is-
letmelerin 6zellikle son yillarda bilgi yone-
timi projelerine, O0grenen organizasyon ol-
maya ve Ogrenmeyi bireysel degil, biitiinsel
bir hale getirmeye Onem vermelerinin ne-
denleri anlasilabilmektedir.

Yapisal sermayenin, organizasyonun pazar
ihtiyaglarina cevap verebilmesi igin sahip
olmas1 gereken oOrgiitsel yetenekler toplami
olarak da ele alinmasi miimkiindiir (aktaran
Bilmedik, 2006).

Bir isletmede organizasyonel yetenekleri,
strateji, sistemler, yap1 ve kiiltiir olustur-
maktadir. Yetenekler, bu faktorlerin birbir-
leri ile olan etkilesim ve iligkilerinden dog-
maktadir.

Her orgiitiin kendine 6zgii bir yapisal ser-
mayesi bulunmakta ve yapisal sermaye ta-
mamen Orgiit igerisindeki yapilar1 temel
almaktadir. Yapisal sermaye ile ilgili sdyle-
nebilecek olan son soz yenilikg¢iligin yapisal
sermayeyi gliclendiren bir 0zellige sahip
oldugudur.
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Strateji
Orrgritiin arnaclar
we bu amaclara ulagmalc
igin ivle digi wollar

Yap
Sarhklarin
gruplandinbmasi Srgiat
tyelerinin pomisyonlarum we
birbirlerivle olan iligkilerini
tanumlayan wapidar

ORGUTSEL YETENEE

-

Sistemler
Iglemlerin (enformasyon,
lletisitn, karar verme) ve
aloiglarnn (Quinlerdserwvisler

ve sermawve) vapiis
bicunleri

Tekil diagiincelerin,
pavlagilnmg disince
setlerinin, degerlerin we
normlann birlegtirilimig
toplarm

Sekil 2: Orgiitsel yetenekler
Kaynak: Aktaran Bilmedik, 2006.

Basta da belirtildigi iizere yapisal sermaye,
bir isletmenin oOrgiitsel yeteneklerinin top-
lamindan olusmakta ve Orgiitsel yetenekle-
rin birbirleri ile etkilesimine bagh olarak
meydana gelmektedir. Yapisal sermaye kap-
saminda strateji, sistemler, yap1 ve kurum
kiltiirti bulunmaktadir. Halkla iligkiler, ya-
pisal sermayenin yOnetimi ve artirilmasi
noktasinda oOzellikle, sistemlerin (iletisim
sistemleri, bilgi yonetimi sistemleri vb.) ku-
rulmas ve iglerliginin saglanmasinda etkin
bir pozisyonda bulunmaktadir. Sistemler
disinda halkla iliskilerin yapisal sermaye
konusundaki bir diger katkis1 kurum kiiltii-
riiniin ¢alisanlara aktarilmasinda iistlendigi
gorevdir. Bilindigi gibi, kurum kiiltiird, “bir
isletmede varolan inanglari, degerleri, dav-
ranis kaliplarmni, ritiielleri, sembolleri, kah-
ramanlari, artifaklar1 ve teknolojiyi kapsa-
maktadir” (Livari, Huisman, 2007:36). Bagka
bir ifade ile, kurum kultird, bir kurum tara-
findan benimsenen temel degerler olarak
acimlanabilmektedir. Kurum kiiltiirtiniin
calisanlara iletilmesinde halkla iliskiler bi-
rimi devreye girmekte ve bir ¢ok Orgiit ici
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iletisim ara¢ ve yonteminden yararlaml-
maktadir.

Miisteri Sermayesi

Bir isletmenin en zor ulagtig1 sermaye tiirii
olarak kabul edilen mdiisteri sermayesi ise
isletmenin sahip oldugu miisterileri ile iligki-
sine atfedilen deger olarak agimlanabilir.
Literatiir tarandiginda bazi yazarlarin miis-
teri sermayesini iliskisel sermaye veya ilis-
kiler sermayesi olarak adlandirdiklari da
goriilmektedir. Miisteri sermayesinin digsal
bir takim getirilerle sekillenen bir sermaye
oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Pazarlamanin gelisim siireci incelendiginde
ilk donemlerde hakimiyetin {ireticide oldugu
goriilmektedir. Uretici ne istersem, nasil
istersem, kaca istersem, nerede istersem sa-
tarim anlayisi ile miisteriye yaklasmistir.
Sonralar1 sanayi devrimi, kitlesel {iretim,
markalasma, ¢esitlilik vb. ile birlikte tiretici-
lerin ellerinde tuttuklar1 hakimiyet tiiketici-
lerin, miisterilerin eline gec¢mistir. Miisteri
artik igletmeler i¢in odak noktasi, merkez
olarak kabul edilmekte her sey onun etra-
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finda donmekte, isletmeler miisterileri saye-
sinde ayakta kalabilme ve pazar ortaminda
tutunabilme sansina sahip olmaktadirlar. Bu
agiklamalarin ardindan giiniimiiz orgiitleri
i¢in miisteri sermayesinin 6nemini anlamak
kolaylasmaktadir.

Markalar, miisteriler, miisteri sadakati, da-
giim kanallari, is ile ilgili igbirligi, lisans
anlagmalari, istenen nitelikteki s6zlegsmeler,
francshising anlagmalar miisteri sermayesi-
nin unsurlarini meydana getirmektedir
(Guthrie, 2001:24-41). Sayilan bu unsurlar
diginda, farkli yazarlar tarafindan ortaya
atilmis baska miisteri sermayesi unsurlar1 da
bulunmaktadir. Imaj ve {in, miisteri iliskileri
kalitesi, hizmet veya mallarin &zellikleri,
pazar payl, miisteri memnuniyeti (Kaplan ve
Norton), miisteri tipi, miisterinin rolii, miis-
destegi ile saglanan basar
(Edvisson ve Malone), miisteri farklilagtir-
malari, miisteri taban1 gelisimi, miisteri ve-
rimliligi, miisteri tabani kalicilig1 (Sveiby) bu
unsurlardan bazilaridir (Aktaran Ug, 2006).

terilerin

Ozellikle son yillarda kiiresellesme, yogun
rekabet ve bilgi iletisim teknolojilerinde ya-
sanan gelismelere paralel olarak hem igletme
hem de miisteri profillerinin hizla degisti-
gine sahit olunmaktadir. Isletme bazinda
bakildiginda, yogunlasan rekabet, bilginin
onemli bir {iretim faktorii haline gelmesi ve
bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan degi-
simlerin;

-isletmelerin yatay yapilanmalar1 tercih et-
melerini,

-0grenen organizasyon olmalarin,
-miisterileri ile 6grenen ve Ogreten bir iliski
kurmalarin,

-kurulan bu iligskinin birebir etkilesim odakli
bir yapiya sahip olmasini,

-veri tabanlar ile ilgili ¢alismalarin hizlan-
masini,

-pazar paymdan ziyade miisteri payinin
Onem kazanmasini,

-miisterinin biitiin is silireclerinin merkezine
yerlestirilmesini,

-miigteri odakli bir kurum kiiltliriinii
-miisteriyi tutma ve kazanma cercevesinde
gerceklestirilen calismalarin (miisteri mem-
nuniyeti, miisteri sadakati, miisteri sikayet
yonetimi, miisteri degeri, miisteri memnuni-
yetinin Ol¢limlenmesi) yogunlagmasini bera-
berinde getirdigi dikkatleri cekmektedir.

Glintimiiz miisterisi de degisime ugramis
durumdadir. Artik, miisteri daha bilgili,
haklarini bilen, bire bir ilgi bekleyen, isletme
tarafindan anlasilmay: arzu eden, giiven
hissetmek isteyen, tutarlilik bekleyen, islet-
melerin ulasilabilir olmasmi isteyen yapisi
ile pazar ortamindaki yerini almis durum-

dadir.

Miisteri sermayesi de insan sermayesi gibi
isletmeye ait olan, igletmenin sahipligi al-
tinda bulunan bir sermaye degildir. Bu ag-
dan yapilmasi gereken miimkiin oldugunca
insan sermayesinde oldugu gibi miisteri
sermayesinin de yapisal sermayeye doniistii-
riilmeye calisilmasidir.

Isletmelerin miisteri sermayesini gelistirile-
bilmesi agisindan miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatini saglamaya odaklanmalari
onem tasimaktadir. Miisteri sermayesinin
temelinde miisteri ile kurulan iligkilerin ol-
dugu yadsinamaz bir gergektir. Bu noktada
isletmelerin miisterileri ile olan iligkilerinin 4
noktada ele alinmast miimkiindiir. Bun-
lar(aktaran Arikboga, 2003:103)

-Ticari iglemler

-Uriin ¢oziimleri

-Is coztimleri

-Partnerliktir.

89



ILETISIM FAKULTESI DERGISI / Bilgi Toplumunda Isletmeler Acisindan Onemli Bir Zenginlik

Yapisal Sermaye

Y Partnerhk
¥ Miister
IgCegialeri Sermayesi
Uriin
Cézitaleri
Ticarl
Iz T
-

Insan Sermayesi
Sekil 3: Miisteri ile iligkilerin degisik boyutlar
Kaynak: Aktaran Arikboga, 2003: 103

Sekilde noktadan partnerlige kadar gittigi
dikkatleri ¢ekmektedir. Fakat burada tize-
rinde durulmasi gereken bir husus, miisteri
sermayesinin olusumunda insan sermayesi
ve yapisal sermayenin de karsilikli etkilesim
cercevesinde goriildiigii iizere, isletme ile
musteri arasinda kurulan is iligkisinin ¢ok
basit bir etkiye sahip oldugudur.

Miisteri sermayesinin yonetiminde ana un-
sur, miisteri ile olan kargilikli iligkilerin etkin
bir bicimde yOnetiminin saglanmasidir. Bu
noktada, miisteri ile ilgili her tiirlii bilginin
isletmeye akmasini saglayacak iletisim ka-
nallarmin kurulmasi halkla iligkiler birimi-
nin oncelikli olarak ele almasi gereken ko-
nulardan biridir. Miigteri ile yakin iliskiler
kurulmasim saglayacak etkinliklerin diizen-
lenmesi, buna imkan veren ortamlarin yara-
tilmast halkla iligkilerin destegi ile gercek-
lestirilecek olan ¢alismalardir. Ayrica, belir-
tilenlere ek olarak, miisteri sermayesinin
unsurlar olarak kabul edilen miisteri mem-
nuniyetinin, miisteri sadakatinin saglanmasi,
kurum imaji ve itibar1 gercevesinde gergek-
lestirilen c¢alismalar da da halkla iligkilerin
onemli bir katkiya sahip oldugunu belirtmek
miimkiindiir.
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Miisteri Sermayesini Artirmanin Etkin
Yolu: Miisteri iliskileri Yonetimi
Isletmeler agisindan oldukca énemli bir yere
sahip olan miisteri sermayesinin artirilmasi
noktasinda pek ¢ok yeni pazarlama anlayigi-
nin kullanildig1 goriilmektedir. Bu pazar-
lama anlayislarindan biri, miisteri iligkileri
yonetimidir. Miisteri iliskileri yonetimi- MiY
(Customer Relationship Management-CRM),
“Miisteri iliskilerini yoneterek, karli miiste-
rileri tanimlamak, onlarla birliktelik siirele-
rini arttirmak ve onlar etkilemek igin Or-
giitlere gii¢ veren bir yonetim yaklagimi”
olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz ve Pirtini,
2002: 156).

Glintimiizde yasanan degisimlere paralel
olarak pazarlamanin geleneksel ogretile-
rinde de ciddi degisimler ortaya ¢ikmakta-
dir. Bu baglamda sorgulanan kavramlarin da
farklilastig1 dikkatleri cekmektedir. Sorgula-
nan bu kavramlar su sekilde Ozetlenebilir
(Gel, 2002: 17):

-Yeni miisteri mi? Sadik miigteri mi?

-Pazar pay1 mi1? Miisteri pay1 mi1?

-Hesap/kart/siparis no mu? Miisteri no

mu?

-Toplam hesap adedi mi? Gergek miisteri
adedi mi?

-Anket mi? Gergek davranig mi1?

-Rakipten gelen miisteri mi? Terk

oraninda azalig mi1?
-Uriin karlilig1 m1? Miisteri karliligi mi1?

Sorgulanan kavramlarin degisime ugramasi,
isletmelerin mdfisteri iliskileri yonetimine
verdikleri beraberinde
getirmistir.

Oonemin artmasin

Peppard, global agdaki teknojik avantajlarin
ve interaktivitenin gelisiminin, e-is ve
MIY'nin biiyiimesini agiklayan temel faktor-
ler olarak kabul edilmesi gerektigini belirt-
mektedir (Bull, 2003: 592).



ILETISIM FAKULTESI DERGISI / Bilgi Toplumunda Isletmeler Acisindan Onemli Bir Zenginlik

MIY, 1980'li yillardan &énce sézkonusu olan
pazarlama yaklagimlar1 ile karsilagtirildi-
ginda miisteri ile kisa donemli degil, uzun
donemli iligkileri hedefleyen bir pazarlama
yaklagimidir (Petrof, 1997: 26).

Giiniimiizde MiY'nin bu denli
kazanmasmin sebeplerinden biri, yeni miis-
teri elde etmenin maliyetinin elde bulunam
korumaktan 5 kat daha maliyetli (3) (Kotler,
2000: 172) olmasidir. Ayrica bu pazarlama
yaklagimimnim 6nem kaydetmesinde 80-20 kurali
yani pareto ilkesinin de etkili oldugunu
soylemek miimkiindiir. Miisteri-maliyet-fayda
analizlerinden ortaya ¢ikan sonug, isletme
karlarinin =~ %80’inin  mdfisterilerin ~ %20si
tarafindan olusturuldugudur. Bu durum,
isletmelerin Ozellikle kar getiren miisteriye
yonelmesi sonucunu beraberinde getirmisgtir.

onem

MIY'nin igletmelere sagladig1 yararlarin su
sekilde siralanmasi miimkiindiir (Coroglu,
2002: 100):
-MiY, miisterilerden Omiir boyu elde edi-
lebilecek degerin maksimize edilmesini
saglar.
-Satis siirecini olusturma ve gelistirme ola-
nagini beraberinde getirir.
-Satis siirecinin verimsizligini ortadan kal-
dirir.
-Mevcut ve potansiyel miisterilere gapraz
satis olanag1 saglar.
-Miisteri kaybetmenin minimize edilme-
sini ve miigteri sadakatinin artirilmasim
saglar.
-Pazarlama biit¢esinden tasarruf yapilma-
sin1 beraberinde getirir.
-Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasin saglar.
-Is siireclerinin standardizasyonunu ve
otomasyonunu saglar.
-Isletmenin verimliligini artirir.
-Belirli hedef kitlelere promosyon ve kam-
panya yapilmasin saglar.

Isletmeler tarafindan MIY'nin bir ¢6ziim
degil, bir strateji olarak algilanmas:i biiyiik

Onem tagimaktadir. Sadece ¢6ziim olarak
algilanmasi ¢ok kisa zaman igerisinde biiyiik
degisimlerin beklenmesine yol agacagindan
strateji olarak degerlendirilmesi ve bu strate-
jinin is yapma bicimlerine entegrasyonun
saglanmasi gerekmektedir. MIY, hedef kitle
ile (tedarikgiler, miisteriler vb.) isbirligi iceri-
sinde uygulandig1 takdirde isletme agisin-
dan ¢ok biiyiik bir rekabet avantajimin elde
edilmesini beraberinde getirir. Onemli bir
rekabet avantaji olan MIY’nin iist yonetimin
liderliginde ve destegi ile gerceklestirilmesi
gerekmektedir (Kotorov, 2003: 566).

MIY baglaminda bakildiginda, bireysel sevi-
yedeki bir veri tabanmin girdi, ¢ikti/satin
alma ge¢misi arastirma/cevaplama, davra-
niglar, miisterilerin markayla olan iliskileri,
satis/pazar alani, miisteri ile ilgilenmeé&tek-
nik destek&sonuglar, miisteriyi elde tutma
detaylar1 ve gec¢misi ve demografikler/psi-
kografikler gibi bilgileri icermesi gerekmek-
tedir (Shultz ve Walters, 1997: 75).

MIY’ in basarisi agisindan hedef pazara su-
nulmakta olan uriin ve hizmetlerin 6zellikle-
rinin ve miisterilerin tam olarak isletmeden
ne beklediginin anlasilmasi gerekmektedir
(Berry, 1991: 236).

Miisteri iligkileri yonetimi siireci temel ola-
rak 4 asamadan olusmaktadir. Bu asamalar;
miisteriyi tanima ve farklilastirma, mdiisteri
ile etkilesime ge¢me ve butik {iretim, miigte-
riyi tutma ve kazanma, miisteri memnuni-
yetinin Ol¢limlenmesi seklinde siralanmak-
tadur.

Miisteri Tanima ve Farklilagtirma: Tanima,
MIY siirecinin en 6nemli ve ilk asamasidir.
Bu asamada cesitli yontemler cercevesinde
toplanan miisteri ile ilgili bilgilerin bireysel
veri tabanlarmna aktarilmasi sézkonusudur.
Miisterinin taninmasi olarak adlandirilan ilk
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siirecin ardindan bu siirecte toplanan bilgile-
rin de yardimi ile miisterinin isletmeye sag-
ladig1 kar oraninda farklilagtirilmasi soz
konusudur. Bu baglamda, miisteriler, ‘en
degerli miisteriler’, ‘en biiyiiyebilecek miis-
teriler’ ve ‘sifir alti miisteriler’ seklinde sinif-
landirilmaktadir.

Miisteri ile etkilesime ge¢cme ve butik iire-
tim (Kisisellestirilmis {iriinler iiretme):
Isletmelerin giiniimiiz pazar ortaminda miis-
teri ile etkilesime dayanan bir bag kurmalar1
olduk¢a Onemlidir. Etkilesimden kastedilen
cift yonlii bir iletisimin kurulmasidir. Bu
baglamda, isletmeler, miisterileri ile etkile-
sime ge¢mek amact ile ‘internetten, 800'lii
hatlardan, ¢agri merkezlerinden ve dogru-
dan pazarlama yontemlerinden’ yararlan-
maktadirlar. MIY siirecinin diger bir agama-
s1, butik iiretimdir. Davis'e gore pazarlarin
kitlesel bireysellestirilmesinin anlami, paza-
rin her zamankinden daha iyi farklilagtiril-
masindaki nihai mantik bireyin pazaridir ki
bu bireysel miisterinin kendine has ihtiyac-
larinin kargilanmasi ve bunun kitlesel 6lcek-
lerde yapilmasidir” (aktaran Bardakgi, 2002:
38). Bu asamada, isletmeler yiizlerce, binler-
ce hatta milyonlarca secenek sunmak sureti
ile miisterilerin bireysel istekleri ¢ercevesin-
de kendilerine bir {iriin yaratmalarini sagla-
maya ¢aligmaktadirlar.

Miisteriyi Tutma ve Kazanma: Miisteri mem-
nuniyeti, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakati
miisteri tutma ve kazanma noktasinda 6nemli
olan unsurlardir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti,
algilanan performans/kalite
lar/beklentiler arasindaki farkin sonucu ola-
rak ortaya c¢ikmaktadir. Giinlimiiz isletme-
leri agisindan miisterinin memnun edilmesi
hatta memnuniyetin de Otesinde tamamen

ile umulan-
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mutlu edilmesi miisteri sadakatine giden
yolun ac¢ilmasi agisindan ¢ok onemlidir.

Miisterilerin  memnun edilmesi noktasinda
sunulan mal veya hizmetin kaliteli olmasi, stfir
hata ile miigterilere ulasilmasi ve igletmenin
miisteri odakli ve siirekli iyilesme anlayis: ger-
gevesinde hareket etmeye 6zen gostermesinin
de biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Bu baglamda,
isletmelerin Ozellikle son donemlerde toplam
kalite yonetimi(4) ve six sigma(5) yoniindeki ca-
lismalara agirhik verdikleri dikkatleri cekmekte-
dir.

Foster, ‘miisteri memnuniyetinin 101 yolu’ adl
kitabinda miisterilerin memnuniyetlerine kat-
kida bulunacak pek ¢ok yol ve yontemden soz
etmektedir. Bu yol veya yontemlerin bazilari su
sekilde siralanabilir (Foster, 2000):
-Miisteri beklentilerinin tesine gegilmesi,
-Miisterilerin dinlenmesi,
-Sikayet ve oneri sistemlerinin kurulmasi ve
islerliginin saglanmasi,
-Uriin ve hizmetler ile ilgili yenilik yapilmasi,
-Isletmenin bagma gelebilecek tiirdeki krizlere
kars1 hazirlikhh olunmast.(Bu baglamda muh-
temel kriz senaryolar tiretilmesi)
-Tedarikgilerle iyi iliskiler kurulmasi
-Calisanlarin migterilerle iligkiler ve -
riin/hizmetlerle ilgili egitilmesi
-Sosyal sorumluluk sahibi olunmasi
-Hatalarm kabul edilmesi
Uriin veya hizmetin zamaninda teslim edil-
mesi

Miisterinin memnun edilmesi yaninda mem-
nun edilememesi de s6z konusudur. Boylesi bir
durumda miisteri ya isletmeyi sessizce terk
edecek ve rakibe yonelecek ya da sikayet etme
yolunu segip sikayetin sonucuna gore isletme ile
is yapmaya devam etme ve etmeme noktasinda
karar verecektir.

Miisteri Sikayetleri: Uzun donemli iligkiler-
de baz1 seylerin zaman zaman kotii gitmesi
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s6z konusudur. Isletmeler acisindan da bu
gecerlidir. Kotii durumlarin s6z konusu ol-
dugu zamanlarda isletmelerin vaatlerini
unutmamalar1 gerekmektedir. Aslinda bu
durum markalasma siirecinin bir yansimasi-
dir. Isletmenin tiim iyi niyetlere ragmen
sunduklar1 bazen miisterinin beklentileri ile
ortlismeyebilir. Iste bu noktada tatminsizlik
ve bunun ifade edilmesi yani gikayet du-
rumu ortaya ¢ikar. Her ne kadar sancili bir
donem de olsa sikayetler isletmelere mem-
nuniyetsiz miisterileri kazanma, marka ter-
cihinin degismesine engel olma, istenmeyen-
negatif- agizdan agiza iletisimi engelleme
gibi firsatlar sunar (Baris, 2006: 21,22).

Ozellikle MIY agisindan degerlendirildi-
ginde, bu yaklasimi benimseyen isletmelerin
miisterilerin sikayet etmelerine imkan tani-
yacak sistemler kurmalar1 ve miisteri sika-
yetlerine birer armagan gozii ile bakmalar:
Onem tasir. Ancak bu sayede isletmenin is
yapma bigimindeki aksakliklar1 gormesi ve
onlemler alip, sifir hata prensibi cerceve-
sinde miisteriye {irlin ve hizmet sunmasi
miimkiin olabilir.

Sikayet yonetiminin, isletmeler i¢in bu denli
Onem kazanmasinda miisteri ‘Omiir boyu
degeri’ ile ilgili yapilan hesaplarin etkili ol-
dugunu da sdéylemek miimkiindiir. Isletme-
ler bu degeri hesaplamak sureti ile bir miig-
terinin o isletmeye uzun yillar igerisinde kag
para kazandiracagini gormekte bu dogrul-
tuda sikayetlere eskiye oranla daha fazla
0zen gosterme yoluna gitmektedirler.

Miisteri Sadakati: Miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti sonrasinda olusabilecegi gibi
sikayetlerin etkin ¢oziimii sonrasinda da
olusabilmektedir. Baz1 arastirmalar, sikayet-
lerin miisteriyi memnun edecek sekilde ¢6-
ziimiiniin saglanmasi sonrasinda da mdiisteri

sadakatinin %95 oraminda olusabildigini
ortaya koymaktadir.

Miisteri sadakatinin gelistirilmesi nokta-
sinda miigterilere 6nemli degerler saglan-
mas! (miisterilerin gercek ihtiyaglarinin an-
lasilmasi, diriinlerin miigteri ihtiyaglarina
gore gelistirilmesi, miisteri hizmetlerinin
gelistirilmesi, memnuniyetin garanti edil-
mesi, sikayetlerin ¢abuk ve etkili sekilde ele
alinmasi, tirtin ve hizmetlerin hizli bir bi-
¢imde sunumu), miigterilerle iliskilerin ge-
listirilmesi (ortaklik-miisteriye yonelik onle-
yici diisiince tarzinin benimsenmesi, miisteri
yapisinin, organizasyonunun ve sektoriin
Oziimsenmesi, ¢oziime yonelik diisiiniilmesi,
bilgi sistemlerinin entegrasyonunun sag-
lanmasi, kisisel iligkiler-miisteri ile uzun
donemli kisisel iligkiler kurulmasi, miisteri-
lere 6nemli olduklarmin hissettirilmesi, bayi
glinii vb. gibi etkinlikler diizenlenmesi) bag-
lilik programlarinin olusturulmasi (6diil ve
hizmetler icin ¢esitli odiiller koyulmasi, 6-
nemli gilinlerde hediyeler verilmesi, prestij
kartlari, dernek {iyelikleri gibi aktivitelerde
bulunulmasi, 6zel ve farkli hizmet prog-
ramlarinin uygulanmasi) ve kurum imajinin
ylikseltilmesi 6nem tasimaktadir (Miisteri
Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 17,18).

Miisteri Memnuniyetinin Olciimlenmesi:
Miisteri memnuniyetinin dl¢iimlenmesi nok-
tasinda pek ¢ok yontemden yararlanilmakta-
dir. Bu yontemler arasinda, fokus gruplar,
danisma panelleri, miisteri iligkileri anket-
leri, kiyaslama, hayalet aligveris, kayip miis-
teri vb. gibi yontemler bulun-
maktadir. Isletme, bu vb. yéntemlerin kulla-

analizi

nilmasi cergevesinde miisterinin iirtin, hiz-
met, tasarim, tanitim caligmalari, satis son-
rast hizmetler vb. dogrultusunda isletme ve
irtin/hizmetleri ile ilgili diisiincelerini e-
dinmeye ve memnuniyetsizligin s6z konusu
oldugu faktorleri belirlemeye calismaktadir.
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Miisterinin diisiincelerinin elde edilmesinin
ardindan Onleyici yaklasimin gelistirilmesi
ve siirekli gelisme prensibi dogrultusunda
diizenlemeler yapilmasi s6z konusudur.

TARTISMA VE SONUC

Bilginin elde edilmesinin ve degerlendiril-
mesinin 6nemli bir orgiitsel yetenek olarak
kabul edildigi giiniimiizde bilgi toplumunun
organizasyonlari, bilgiyi degere cevirmek
sureti ile kar elde eden yapilar haline do-
niismektedir. Entelektiiel sermaye, giiniimiiz
kosullarinda bir diger islet-
melerden farklhilastiran Onemli bir deger

isletmeyi

olarak kabul edilmekte, bilginin artan giicii
isletmeleri maddi varliklardan ziyade go-
rinmeyen varliklarin yonetimine yonlen-
dirmektedir.

Temel olarak bakildiginda entelektiiel ser-
mayenin insan sermayesi, yapisal sermaye
ve miisteri sermayesi seklinde bilesenlere
sahip oldugu gozlenmektedir. Entelektiiel
sermaye bu bilesenler arasindaki iliskiler ve
sinerji cercevesinde olusmaktadir.

Glintimiiz bilgi toplumu isletmelerinin en-
telektiiel sermayenin yOnetimini, yonetsel
bir sorun olarak algilamalar1 ve entelektiiel
sermayenin etkin yonetimi konusunda ger-
ceklestirilmesi gereken calismalar1 planla-
malan gereklilik arz etmektedir. Unutul-
mamas! gereken nokta, isletmelerin rekabet
dstiinltigiiniin - kalicthgimin - saglanmasinin
temel kosulunun, entelektiiel sermayenin
yonetiminden gectigidir.

Entelektiiel sermayenin deger yaratici nitelik
kazanmasi, 6grenmeyi 6grenmekle yakindan
ilgilidir. Ogrenmeden orgiitsel 6grenmeye
gecis ise, beyin giiciiniin kolektif kullanima
agilmasi, bir noktada entelektiiel sermayenin
harekete gecirilmesi ile miimkiin olacaktir.
Isletmelerin, giintimiiz rekabet ortaminda
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entelektiiel sermayeyi harekete geciren temel
gliclerden birinin 6grenme oldugunu unut-
mamalar1 ve orgiitsel 6grenmenin artirilmasi
ve Ogrenen organizasyon bigiminde yapi-
lanmak amaci ile ¢aba sarf etmeleri gerek-
mektedir.

Entelektiiel sermaye, isletmelerin rekabet
avantaji kazanmalarinda onem tegkil eden
bir potansiyeldir. Bu gercek entelektiiel ser-
mayenin etkili yonetilmesini kaginilmaz
kilmaktadir. Entelektiiel sermayenin isletme
performansi tizerindeki etkisini maksimize
etmek icin halkla iligskiler ve insan kaynak-
lar1 yonetimi fonksiyonlarinin alanina giren
bir¢cok konu cergevesinde ¢alismalar siirdii-
riilmeye calisilmaktadir.

Pira (2004: 86). bu durumu soyle agiklamak-
tadur:

Rekabetin iist diizeylerde oldugu giinii-
miizde teknolojik bilgi birikimi dogrultu-
sunda liretim yapabilen ve pazar degis-
kenligine uygun esnek {iretim yetenegine
sahip isletmeler, daha kaliteli, standarda
uygun ve daha diisiik fiyatl tiriin{i miiste-
rilerine sunarak rakipleri karsisinda yiik-
sek rekabet giicii elde etmektedirler. Boy-
lece, yiiksek rekabet giicii i¢in isletmelerin,
miisterilerle yakin iligkiler kurmalari, on-
larin beklentilerine istenilen nicelik ve za-
manda cevap verebilmeleri, sikayet, izle-
nim ve begenilerini ayr1 degerlendirmele-
ri, rakip tiriinlerle kendi iiriinlerini kiyas-
layarak gelisimlerinde siireklilik saglama-
lar1, analiz ettikleri pazar bilgileri dogrul-
tusunda gelecek dénem calismalarina yon
vermeleri gerekmektedir. Buradan hareket
ile tiretim, pazarlama, maliyet, entelektiiel
sermaye agisindan rekabet avantaji elde
etme ¢abasindaki orgiitlerde kurumsal ile-
tisim sistemi ve halkla iligkiler yonetimi,
kurumlarin biiyiik destekgisi olmaktadir.

Entelektiiel sermayenin yonetimi noktasinda
halkla iligkilere onemli gorevlerin diistiigii
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yadsmmamaz bir gergektir. Bu baglamda,
halkla iligkilerin entelektiiel sermayenin
bilesenleri olarak kabul edilen insan serma-
yesi, yapisal sermaye ve miisteri ser-
mayesinin yonetimine dolayli veya dogru-
dan katkis1 bulunmaktadir.

Insan sermayesi, calisanlarin sahip oldugu
beceri ve davranslarin toplamuidir. Ozellikle
insan sermayesinin yOnetimi noktasinda
bilgi yonetimi projelerinin hayata gecirilme-
sine 6zen gosterildigi dikkatleri cekmektedir.
Halkla iligkilerin insan sermayesinin yoOne-
timi noktasinda ise, orgiitsel iletisim, i¢ miis-
teri memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisan-
calisan, c¢alisan-yonetici iligkilerinin ge-
listirilmesi ve giivenin saglanmasi, motivas-
yonun artirllmasina yonelik ¢aligmalarin
gerceklestirilmesi ve ¢atisma, stres yonetimi
konular1 cercevesinde dolayli ve dogrudan
katkiya sahip oldugu goriilmektedir.

Yapisal sermaye ise, Orgiitsek yeteneklerin
toplamindan olugmaktadir. Dolayis: ile 6zel-
likle kurum kiiltirii ve c¢esitli sistemlerin
(iletisim vb.) kurulmasi noktasinda halkla
iligkilerin katkisindan s6zetmek miumkiin-
diir.

Sonnotlar

Miisteri sermayesi ise, miisteri ve miigteri ile
gelistirilen iliski ¢ercevesinde sekillenen bir
sermaye tiiriidiir. Isletmelerin giiniimiiz
rekabet ortaminda unutmamas: gereken
nokta, rakiplerden farkliligin etkin miisteri
iliskileri ile yaratilabilecegidir. Bu sermaye
tiiriiniin gelistirilmesi igin 6zellikle miisteri
iliskileri yonetimi ad1 verilen bir pazarlama
anlayisina 6nem verilmektedir. Miisteri ser-
mayesinin yonetimi noktasinda halkla ilis-
kiler, o6zellikle miisteri memnuniyeti, kurum
itibar1 ve imaji ile miisteri sadakatinin sag-
lanmasinda dolayli ve dogrudan bir etkiye
sahiptir.

Isletmelerin goz ardi etmemeleri gereken
husus, halkla iligkilerin énemli bir yonetim
fonksiyonu oldugu ve orgiit ici iletisim ile
orgiit digi iletisimin tagiyicist oldugudur.
Glintimiizde halkla iligkiler alaninda yasa-
nan yeni egilim ve yonelisler ile halkla ilis-
kiler alaninda alian egitim, halkla iligkiler
uzmany, iletisim uzmani vb. sekillerde isim-
lendirilen ve ig diinyasma atilan kisilerin
olduk¢a donanimli olmalarimi beraberinde
getirmektedir. Bu cergevede halkla iliskiler
yoOnetiminin entelektiiel sermayenin yone-
timi konusunda ciddi bir katki saglayacag:
g0z ardi edilmemelidir.

1-Bilgi yonetimi siirecindeki temel asamalar bilginin edinimi, bilginin depolanmasi, bilginin dagitilma-
s1, bilginin yorumlanmasi ve bilginin uygulanmasi seklinde siralanmaktadir (Huber, 1991:88-103) Bilgi
yonetimindeki bu fazlar isletmenin 6grenme, yansitma ve tekrar grenmesini saglamakta ve gekirdek
yeteneklerin insaasi, korunmasi ve ikmali i¢in elzem olarak kabul edilmektedir(Bhatt, 2001: 1).

2-Ortiilii bilgi; bilenlerin icindedir, hissidir. Oldukga kisiseldir ayrica bicimsellestirilmesi de zordur.
Ortiili bilgi, deneyimlerin, kisisel degerlerin, inanglarin, becerilerin ve perspektiflerin bir araya gelmesi
ile meydana gelmektedir(Lai, 2000: 245, 246).

3-TARP (Technical Assistance Research Programme) verilerine gore.

4-Toplam kalite yonetimi, hiyerarsik ve katidan ¢ok esnek ve yatay bir organizasyon yapisi; statiikocu-
dan ¢ok stirekli gelismeci bir yaklasim, patrondan ¢ok lider bir yonetici; bagimlidan ¢ok bagimsiz ve
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inisiyatif kullandiran iliski bicimleri, bireyselden 6te ekip calismasi; liituf ve liiksten ¢ok yatirim amagh
egitim; yoneticilerden ote miisterilerin belirledigi ve tatmin oldugu kalite; i¢giidiilerden ¢ok sisteme ve
duruma gore karar alma ile verimliligi, kaliteyi artirmayi, maliyetleri diisirmeyi, islem zamanlarin
kisaltmayy, siirekli iyilestirme ve gelismeyi ve miisteri memnuniyetini hedefleyen bir yonetim yaklasi-
midir (Schmidt, Finnigan, 1995: 4-8). Hatay1 6nlemeye yonelik kalite, yiiksek kalite ile diisen maliyet,
sifir stok, isbirligi ie sistem gelistirme yaklagimi, sifir hata, siirekli gelisme, miisteri odaklilik, siireg
yonetimine dayanma, tist yonetimin liderligi, miisteri beklentilerine cevap veren iiriin ve hizmet kalite-
si, sifir fire ve yeniden isleme, calisanlarin 6nerilerinden yararlanilarak yapilan isin gelistirilmesi anla-
yis1 vb. toplam kalite yonetiminin temel ilkelerinden bazilaridir.

5-Alt1 Sigma kavrami giiniimiizde toplam kalite yonetimindeki baz1 bosluklar1 dolduran bir tasarim
olarak kabul edilmektedir...Alt1 sigmadaki temel diisiince, bir siiregteki hatalar Olciilebilirse sistematik
olarak hatalar1 yok etme yollarinin bulunabilecegi ve sifir hata hedefine yaklasilabilecegidir. (aktaran
Pira, 2005: 217-219)
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