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Oz :

Bilgi toplumunda bilginin yeni ekonomiyi sekillendirme giiciine sahip olmasy ve bilginin ekononride
rekabetet iistiinliik saglayan onemli bir iiretim fakidrii haline gelmesi, igletmeleri fiziksel varliklardan
ziyade bilgi iiriinii maddi olmayan varhiklara sahip olmaya yineltmektedir. Bu noktada kavsimiza gikan
kavram, entelekitiel sermaye kavramudir. Entelektiiel sermaye, femel olarak insan seymayesi, yapisal
sernuiye ve miisteri sermayesi olarak iic bilesenin karsiikli etkilegiminden meydana gelmektedir.

Entelektiiel sermayenin onemli bir yapt tasum olugturan insan sermayesi, calisanlarm sahip oldugu
bilgi, beceri ve davrmuglarin toplanundan olugmalktadw. Yapisal sermaye ise, bir igletmenin sahip
oldufu arag, gerec ve siivecler toplamudir. Miigteri sermayesi ise, igletmenin sahip oldugu miigteriler
ile iliskisine atfedilen deger olarak actmlanabilir,

Bilgi toplumunda igletmelerin yeni zenginligi olarak kabul edilen entelektiiel sermayenin yinetimi ve
artirdmast oldukea dnemlidiv, Bu baglamda calismanin amact -entelektiiel sermaye ve bilegenlerinin ele
altmmasmm avdwmdan- halkla iligkiler yimetiminin, insan sermayesi, yapisal sermaye ve miigleri ser-
mayesinin ariwilmasy ve yonetimi konularmda dolayly veya dogrudan katl saglayan bir igletme fonk-
siyoriu ofnin dzelliine sahip oldugunu ortaya koyabilmektir. Bu amac degrultusunda calismada kap-
samly bir literatily analizi yapilarak konu ele almmaya cahgdnmgtir.

Anahtar sézciikler: Entelektiiel sermaye, entelektiiel sermayenin bilesenleri, halkla iligiler.

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

The shaping force of knowledge and its emergeice as a productive factor in compelition, among the
knowledge society is the leading factor forcing organizations to gef more knowledge based capitals
instead of physical materials. At this point a new concept is emerging “The intellectual capital”. The
tntellectual capital consisls basically of three interconmected 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 fotal
knowledge, talent and behaviors of the workers. The structural capital is formed by the tools, machines
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and cvents possessed by the organization. Customer capilal may be defined as the attributed worth fo
the relationship between organization and customer.

Management and expansion of intellectual capital, which is accepted as the new wenlth 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 capitel. In scope of this purpose, the subject is evaluated by performing a detailed literature

analysis.

Key words: Tntellectual capital, components of intellectual capital, public relations,

GiRiS

Pazarlarmn  farklhilagh@, rekabetin arttigy,
triin ve hizmetler arasindaki farkliliklarin
azaldify, bilginin énemli bir gii¢ haline gel-
digi glintmiiz ig diinyasmnda islefmeler agi-
sindan entelekttiel sermayenin farklihk ya-
ratan, isletmeye deger katan bir yapiya bii-
rindigii dikkatleri cekmektedir. Bu bag-
lamda, calismanin amaci, entelektiiel ser-
maye ve bilegenleri ile ilgili bilgilerin ele
alinmasinin ardindan entelektiiel sermaye-
nin yoénetimi ve artirlmast baglammda halk-
la iligkilerin yaptigr katkdan irdelemeltir.
Calisma igerisinde &ncelikle, tarim, sanayi ve
bilgi toplumundan genel hatlan ile sz edil-
mekte, sonrasinda entelektiiel sermayenin
bilesenleri ve bu bilegenlerin ydnetimine

halkla iliskilerin katkast incelenmektedir.

tntelektiiel Sermaye Kavrarm

Gegmiglen gihiniimiize kadarki dénem igeri-
sinde insanlik farkli yasam ve Grgiitlenis
bicimlerine sahip {i¢ degisik asama ile karg
karsiya kalmigtir. Bu agamalar, tarim top-
lumu, sanayi toplumu ve bilgi toplumu ola-
rak adlandiriimaktadir.

Tarmm toplumu, insanlann topraga baglan-

diklart ve yerlesik hayata gectiklert toplum-
sal yapilanma bigimidir. Tarim toplumu
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olarak bilinen toplumsal yasam bigimi ol-
dukca uzun siirmilg, tarimi esas alan mede-
niyetler kurulmus, en énemli sermaye tarim
oldugu icin yapilan savaglarin nedeni topra-
fin paylagim olmugtur,

Sanayi Devrimi 1765'te buhar makinesinin
bulunmas: ve bunun enerji kaynag olarak
kullantlmas1 gergevesinde olugmus ve 1789
Fransiz Devrimi'nin yeni teknolojiler. iize-
rindeki sosyal etkileri nedeni ile bu foplum-
sal yapilanma bi¢imi sanayi toplumu olarak
istmlendirilmistir.

#1960t yillardan itibaren bazi sosyal bilim-
ciler Amerika ve Japonya gibi ileri dilzeyde
endiistrilegmis tilkelerde tophimun temel
karakteristiklerinde koklii degigim egilimi
gozlemlemislerdir. Bu yeni toplum bigimi bir
¢ok yonden sanayi toplumundan farklihiklar
arzetmekte” (Bozkurt, 2000: 20) ve hilgi top-
lumu olarak adlandinlmaktadir,

Bilgi toplumuna gegis siirecinin baglamasiyla
birlikte, yeri kurum ve kurallar ortaya ¢k-
mug ve bilgl toplumunun dinamikleri olus-
maya baglanmaghr, Bilgi toplumu, bilginin gok
onemli bir gii¢, rekabet aract ve stratejik bir
kaynak haline geldigi, 6grenme kavramina
her zamankinden daha fazla defer verilen,
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ciddi teknolojik degisimlerin yagandig, bii-
yiik doniigiim ve degisimleri i¢ine alan bir
toplumsal yapilanma olarak kabul edilmek-
tedir. Bilgi toplumu ile birlikte kitlese! {ire-
timden uzaklagilmakta, standartlasma son
bulmakta, esnek ve yalm Srgittler énem ka-
zanmakta, sanal drgtitler gtindeme gelmekte,
caligma hayatiin yeniden gekiflendigi gé-
riilmekte, istihdamda yeni bir yapilanmanin
olustugu dikkatleri cekmekte, bilgi iscisi adt
verilen yeni bir ig¢i kavrammun ortaya gkt
gériilmektedir.

Bilgi toplumunda igletmeler de degismekte-

dir. Yaganan degisimlerden en énemlisi bilgi

iletisim teknolojilerinin yogun bir bicimde
kullamlmaya baglanmig olmasidir. Ayrica
igletmelerin  Ggrenen organizasyon olma
noktasinda ¢aba sarfettikleri, stivekli degisim
ve geligime ilkesini esas aldiklar, bilgiyi yo-
netmek adina bilgi yometimi ile ilgili kap-
samli calisgmalar baslattiklarr da dikkatleri
cekmektedir,

Ayrica bilgi toplumunda bilginin yeni eko-
nomiyi gekillendirme gilicline sahip olmasi
ve bilginin ekonomide rekabetci iistiinliik
saglayan énemli bir iiretim faktérii haline
gelmesi igletmeleri fiziksel varliklardan zi-
yade bilgi {iriinii maddi olmayan varliklara

sahip olmaya yoOneltmektedir, Bu noktada

kargmmuza qikan kavram, entelektiiel sermaye
kavramudir.

Glintimiizde igletmeler agisindan meydana
gelen ciddi degigimler bilgi ekonomisi iceri-
sinde entelektiiel sermaye kavraminin olu-
sup, igletme degerinin i¢inde énemli bir yere
sahip olmasma neden olmugtur. Bilginin
elde edilmesinin ve degerlendirilmesinin bir
orgiitsel yetenek olarak kabul edildigi gii-
nimiizde bilgi toplumunun organizasyon-
lar, bilgiyi degere ¢evirmek sureti ile kar
elde eden yapilar haline doniismektedir.

Isletmelerin en degerli varligr ve belki de en
onemli rekabet araci haline gelmeye bagla-
van entelektiiel sermaye kavranu ile ilgili
yapunus olan bir ¢ok tarum bulunmaktadir.

En basit gekli ile entelektiiel sermaye, ‘or-
ganizasyonun bilgi degeri’ olarak tanim-
lanmaktadir (Akpinar, 2000:52). Entelektiiel
sermaye ile ilgili yapilmg olan bir diger
tanim ise, entelektiiel sermaye ile ilgili énem-
i ¢ahgmalar gerceklestivmis olan  Thomas
Stewart'a ait olan tarumdir. Stewart’a gore
entelektiiel sermaye, “zenginlik yaratmalk
tizere kullanima sokulabilen entelektiiel
malzemedir, Yani bilgi, enformasyon, ente-
lektiiel miilkiyet ve deneyimdir” (Stewart,
1997:12).

Bagka bir tamima gore entelektiiel sermaye,
“kara doniigtiriilebilen bilgi” (Harrison ve
Sullivan, 2000: 34) olarak acimlanmaktadir,

Grafstrém ve Leif Edvisson ise entelektiiel
sermayeyi “insan perspektifinden gelecefin
degerlerini yaratmada yardima olabilecek
kazarulmig anlayislarm toplamu ile birlikte
iligkileri de kapsayan bir kavram” (aktaran
Arxikboga, 2003: 74} geklinde tamimlamakta-
dir. '

Entelektiiel sermaye ile ilgili literatiir ince-
lendiginde, Ertugrul (Bilgiyvonetimi, 2006) bu
konuda goyle demelktedir:

olaralk 1975 yilmnda
Michael Kalecki tarafindan, ekonomist
John Kenneth Galbraith'e abf yaparak
kultambmis  olduge  goriiimektedir.
Kalecki makalesinde ‘Acaba kagimiz su
gecen birkag on yilitk dénemde elde et-
tigimiz enfelektilel sermayenin farkin-
dayiz’
mitzde gelisen bilgi ekonomisi trendi ile
yeniden entelektiiel
mayenin, bu anlam ile ilk olarak
Thomas Stewart tarafindan hagziran 1991

coterimin ik

ifadesini  kullanmmghr.,  Gilindi-

fartigilan ser-
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tarithinde kaleme alinan DBrainpower
(Beyingiicli) makalesi ile giindeme gel-
digi kabul edilmektedir

Zaman zaman entelektiiel sermaye ile ilgili
yasanan aki kangikliginin, kavramm bagka
kavramlarla karstirilmasindan ve bu kav-
ramlar ile tam olarak neyin ifade edilmeye
calisildigiun  bilinmemesinden kaynaklan-
digim1 séylemek miimkiindiir. Bu kavramlar,
entelektiie]l miilkiyet ve entelektiiel variik-
lardir. Kavramlara agiklik getirilmesi komi-
nun anlagilithgma gtk tutmasi agisindan
onem tagimaktadhr,

Fntelektiiel miilkiyet, “resmi olarak verilmis,
patentler, ticari markalar ve telif haklan gibi
miilkiyet haklaridir. Entelektilel sermayenin,
muthasebe amagclare igin goz oniinde bulun-
durulfan tek formu bu varliklardir” (Ertug-
rul, 2006).

Entelektiiel varliklar ise, “...isletmenin sahip
oldugu ve gelecekte gelir akinmu saglayacak
teknoloji ve yonetim gibi unsurlart igeren
bilgi temelli varhklardir” (Ertugrul, 2006).
Bunlar, entelektitel miilkiyet unsurlarna
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 géril-
mektedir.

Entelektiiel sermayenin bilesenlerine ge¢-
meden Once entelektiiel sermaye ile ilgili
belirtitmesi gereken iki Onemli husus bu-
funmaktadar. Bu hususlar sunlardir(Ross;
Ross, 1997:415):

-Entelektiiel sermaye, isletmelerin rekabet
istinliigiiniin ~ kalieigimin - saglanmasinin
temel kaynagidir.
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-Isletmenin entelektiiel sermayesinin yone-
timi &nemli bir yonetsel sorundur.

Entelektiiel Sérmayenin Bilegenleri:
Entelektiiel sermaye ile ilgili en yaygmn si-
niflandirma, Bontis, Roos ve Stewart_ tarafin-
dan yapilan siuflandirmadir. Buna gore, bu
kisiler, entelektilel sermayeyi, insan serma-
yesi, yapisal sermaye ve miigteri sermayesi
seklinde smuflandirmiglardir (Kannan ve
Aulbur, 2004: 389). Bu konu ile ilgili literatiir
incelendiginde, bazi simiflandirma modelle-
rinde, entelektiiel sermayenin yapisal ser-
maye ve insan sermayesi olarak ayrildigi da
goriilmektedir. Ayrica baz simuflandirma
modellerinde miisteri sermayesi yerine daha
genel bir kavram olmast nedeni ile iligkisel
veya iligkiler sermayesi ifadelerinin de kul- .
lanildigr gorillmektedir. Cahigma icerisinde,
entelektiiel sermayenin bilegenleri, insan
sermayesi, yapisal sermaye ve miigteri ser-
mayesi olarak ele ahmp, irdelenmektedir.
Entelektiiel sermaye insan sermayesi, yapisal
sermaye ve miigteri sermayesinin birbiri ile
etkilesiminden ve sinerjiden olugmalktadir.
Bu unsurlarin tek tek degeriendirilmesi di-
ger bir ifade ile tek tek ele alinmas: entelek-
tiiel sermayenin belirlenmesinde stzkonusu
olamamaktadar,

Sekil 1: Entelektiiel sermayenin bilegenleri
____ Bilgi Akig Cizgileri

Insan Sermayesi
Entelektiiel sermayenin Snemli bir yap: tagi-
nt olusturan insan sermayesi, ¢ahganlarin
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sahip oldugu bilgi, beceri ve davraniglarn
toplamindan meydana gelmektedir. Insan
sermayesi ile ilgili genis bir tamuma gore,
ingsan sermayesi “miisterilerin ihtivaglarim
kargtlayacak ¢ozitmler {iretebilme kabiliyeti,
calisanlarin yetenekleri ve fikir yapilaridir”
{aktaran Arikboga, 2003: 85j.

Bu sermaye tiril, isletmelerin direkt sahip
olduklart bir sermaye tiirti degildir, Cah-
santarin igten ayrilmalarn ile kaybedilen bir
sermayedir. Igletmelerin bu nedenie, insan
sermayesini ancak kiralayabilme ganslar
bulunmaktadir. Insan sermayesinin calisan-
larn igten ayrlmalart sonucu kaybedilmesi
sorunt, igletmeleri bu konu ile ilgili ¢6ziim
arayigina itmigtir. Bu baglamda, olugturulan
bilgi yonetimi(l) projeleri ile caliganlarm
kendilerinde sakh olan ve &rtilit bilgi(2)
olarak adlandmilan bilgilerini miimkiin ol-
dugunca diger calisanlarla paylagmalart ve
bu bilginin igletme icin yararh ve deger olug-
turan bir bigime d6nii§ﬁ'11‘ﬁlmesi icin caba
sarfedilmektedir.

Bulusqulugun basgladigi yer, basamak ve
kavrayisin pmari olarak kabul edilen insan
sermayesinin  bilesenlerini  asagidaki gibi
stralamalk miimkiindiir (Guthrie, 2001:35):
-Teknik bilgi (know—how),

-Egitim

-Mesleki yeterlilik

-Bilgi iiretimine yonelik cabsmalar
-Yetenek/beceri olusturmaya ydnelik calig-
malar

-Girigimeilik coskusu, mucitlik, kabullenici
ve reddedici yetenekler, degigimcilik.

Insan sermayesinin degei‘lendirilmesi ve
yonetilmesi noktasinda,
aymi  gekilde degerlendirilmemesi biyuk
Onem tagimaktadir,

tim c¢aliganlarin

Bu baglamda, geligtirilecek olan bir isgiicii
deger matrisi, caliganlarin degerlendirilme-
sinde, igletmedeki yerinin ve isletme igin
Oneminin ortaya konmasinda iist yonetime
1k tutacak bir calisma olarak kabul edil-
mektedir.

Yeri zor dolar Yeri zor dolar

Diigiik katma degerli Yiiksek katma deferli

Yeri kolay dolar
Disiik katma degerli

Yeri kolay dolar
Yiiksek katma degerli

Tablo 1: Isgiicii cegitleri
Kaynak; Steward, 1997: 98

Iggiici deger matrisi, 4 hiicreden olugmak-
tachr. (aktaran Ankboga, 2003: 89-90).
Sol alt boliimde kalifiye olmayan ancak, i-
gin yapilmas: i¢in gereksinim duyulan ¢a-
Liganlar yer almaktadir (Yeri kolay dolar,
diigiik katma degerli}... Sol {ist karede yer
alan cahsanlarm yaptiklan iy Snemli ve
yerlerinin doldurulmas: zerdur (Yeri zor
dolar, digiik katma degerli). Ancak miy-
terinin bu ise verdigi deger azdir. Ormegin,
reklam ajansinda, muthasebe bolimiiniin
faturalama hatas: yapmas: miigteri kaybet-
tirebilir. Yaraticr departmanlarn ¢ahgma-
lari ise, kaybedilen miigteriyi yeniden ka-
zandirabilir. Saf alt bélinde yer alan gali-
sanlar, miisterilerin yiiksek katma deger
verdigi alanlarda ¢aligirlar ancak bu nite-
likteki caligan kolayca bulunabilir (Yeri
kolay dolar, yiiksek katma deferli), Sag
{ist kigede bulunanlar, yiliksek katma de-
gerdi igler yaparlar, ve benzersiz tzelliklere
sahiptirler (Yeri zor dolar, yiiksek katma
degerli)

Matris, anlatilanlar cercevesinde tekrar ele

ahindiginda, sol iist kisede yer alan caligan-
larm bilgi ile donatilmasi, sol alt koge ile
ilgili otomasyona gecilmesi, sag alt kosede
yer alan kigilerin yaptift islerin disariya
kaydimlmasi, sag {ist kigede yer alan cali-
sanlarm ise sermayeye katilmasi igin ¢alisi-
masin igletme agisindan avantaj yaratmasi
stzlkonusudur (Arikboga, 2003: 91),
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Yeri zor dolar

Higiik katma degerli Yiiksek katma degerhi
BILGIYLE DONATIN —P| SERMAYEYE KATIN
Yeri kolay dolar

Yeri zor dolar

Yeri kolay dolar

Yiiksek kalma degerli
FARKLILASTIIUN

YA DA

DISARIYA VERIN é.

Diigiik katma degerti
OTOMASYONA
GECIN 4?

Tablo 2: iggiictiniin yonetimi
Kaynale: Steward, 1997: 100.

insan sermayesinin geligtirilmesi agsindan
insanlann bildiklerinden daha fazla yararla-
nmilmaya ¢ahgilmas: veya daha ok sayida
insanin igletme i¢in daha fazla gey bilmesinin
saglanmast Snem tasimaktadir (Stewart'dan
aktaran Zaim, 2005; 159).

Zaim {2005:160) bu konuda séyle demekie-
dir:
Insan sermayesi ile ilgili son yillarda iize-
rinde durulan bir konu ise, bilgi isletmele-
rinin ve bilgi iscilerinin iginde bulunduk-
lam istihdam ve sadakal ikitemidir, Islet-
meler agismdan insan sermayesinde malk-
icin
iggorenlerin kendilerini titm benlikleri ile

simum diizeyde vyararlanabiimek

ige vermeleri gerekimektedir. Bir diger ifa-
de ile isgdrenlerin fikri giiglerinden mak-
simum ditzeyde istifade edebilmek igin
onlarn ige baghlikiar, sadakatleri, iglerini
ve calistiklan kurumu benimsemeleri bii-
yik onem tagimaktadr

Calgan sadakatinin saglanmast agisindan

gliven ortamunn  olusturulmasy  oldukeca
éremlidir. Icinde gitven barindiran iligkiler,
taraflann bu iligkiye daha fazla baghlik gos-
termelerine sebep olmaktadir. Toplumsal
Degisim Teorisi, bu durumu karsiiklilik
ilkesi ile agiklamaktadir. Bu teoriye gore,
‘Givensizlik glivensizligi dogurmakta ve bu
durwm iligkide baglihgin dilgmesine neden
olmaktadrr., Baghihigin ditgiik eldugu iligki-
lerde ise taraflar, lusa vadeli degisim islem-
sebeplerden

otirt, gitven, iligkide baghligm temel belir-

lerine odaklanmaktadir. Bu
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leyici etmenlerinden birisi konumundadir.

(Steward'dan aktaran Zaim, 2005: 160)
Bilgi toplumunda gergek yatirnm maki-
nelere ve aletlere dedil, bilgi ig¢isinin sahip
oldugu bilgive yapihr. Bundan dolay1 ku-
ruluglar insan sermayesinden maksimum
diizeyde yararlanmak istiyorlarsa kiigtil-
me ve isten gkarma politikalari yeniden
gbzden gecirmeli ve ¢alisandarla uzun va-
deli ve kargilikli gliven esasina dayall bir
ig iligkisine girmeyi planlamalidir.

Rekabet ortanunda farkhlik ve rakiplerden
bir adim Onde olabilmenin degismez yolu,
insan faktoriine gereken hassasiyetin gdste-
rilmesinden ve insan faktdriiniin én plana
alinmasindan gecmektedir. Bu noktada is-
letmede bulunan halkla iligldler birimi ve bu
birimin kurum iginde uygulamaya koydugu
cesitli c¢aligmalar insan faktOriine gereken
dnemin verildifinin gosterilmesi ve insan
faktdriiniin en iyi seviyede kullanilmast agi-
sindan vazgecilmez Dbir yol olma &zellifine
sahiptir.

Isletmede etkin bir orgiitsel iletigim sistemi-

nin  kurulmas:, c¢alisgan motivasyonunun
moral  diizeyini
calismalarin gerceklestirilmesi, 8diil strateji-
geligtirilmesi,

kurulmasi, i¢ misteri-¢alisan- memnuniyeti-

saglanmasi, ylikseltecek

lerinin oneri  sistemlerinin
nin saglanmasi, stres ve cahgmalarin yone-
timi konusunda cesitli calismalar diizenlen-
mesi, giivene dayall yodnetici-galisan iligkile-
rinin  geligtirilmesi, hizmet igi egitimlerin
diizenlenmesi insan sermayesinin yonetimi
noktasinda 6nem tagiyan unsurlardir.

Insan sermayesinin yénetimi noktasinda
igletmenin nasil bir kurum kitltiiriine sahip
oldugunun da onemi bulunmaktadir. Ku-
rum kultiirdl, daha ¢ok yapisal sermaye un-
suru olarak goriilmekle birlikte ¢aliganlarin
davranglarm biiyiik oranda etkilediginden
insan sermayesini de belirleyen bir unsur
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olarak kabul edilimektedir. Bu baglamda,
paylagmayz, yardunlag:ma.’yl; empatik iligkiler
kurulmasi destekleyen ve bunlar: ddiillen-
diren bir kurum kiiltiirii kigileraras: iligkile-
rin artmasim saglamast dolays1 ile bilgi
paylagimina olanak yaratan bir ortamin o-
lusmasina imkan yaratmas: agsindan dnem
tasimalktadir. Boylesi bir kurum kiltiirtiniin
yaratilmasi ve cahganlara aktarilmasmnda
halkla iligkilerin roli biiyiiktiir.

Yapisal Sexmaye

ipgioglu ve Tunca (2002:20, 21yya gore

organizasyonel veya orgiitsel sermaye olarak

da gegen yapisal sermaye:
bir iglelmede isletmenin sahip oldugu ma-
terval degerden daha yiiksek degere sahip
olan veri tabanlari, drgiifsel semalar, sii-
recler, stratejiler, rutinler gibi her seyi kap-
sayan insan dig bilgi depolarimu igerir. Ya-
pisal sermaye, bir kurumun sahip oldugu
arag, gereg ve siirecler toplamuidir. Yapusal
sermaye, patentier gibi pazar sartlarm
kargilamay1 saglayan Orglitsel yetenekleri
kapsar. Orgiitte olusturulan bilgi birilkimi
ve diizeyi elde edilen veriler, bu verilerin
olasturulmas, islenmesi, uygulanmaél sii-
recinden olugur. Yapisal sermaye tipki in-
san sermayesi gibi bir balkug agisy, bir stra-
teji, bir hedef, bir amag baglaminda varhga
doniigiir.

Sayilanlanin diginda, kurum kiiltiirt, ag sis-
temleri, finansal iliskiler, amblemler, kalite
kontrol ve yonetim sistemleri, Ar-ge gabala-
11, tasarim haklan, ticari markalar vb. de

yapisal sermaye igerisinde degerlendirilmek- .

tedir,

Entelektiiel sermayenin isletmece olugturu-
labilecek ve gercekten isletmeye ait olan bir
unsuru olarak kabul edilen yapisal sermaye,
isletme ¢alisanlarimin iggormelert igin temel
tegkil eden bir iist yap: olarak kabul edil-

mektedir (Ertugrul, 2006). Dogrudan islet-
menin kendisine ait olmas1 bu sermaye ti-

~riintin yeniden (retilebilmesi ve paylagi-

mas: sonucunu beraberinde getirmelctedir.

Ayrica, yapisal sermayenin, ¢alisanlarin
evlerine dagilmalart ile birlikte geride birak-
tiklar bir sermaye tliridl clarak da ifade edil-

mesi mumkindir.

Bir igletme i¢in en &nemli seylerden biri,
bilginin isletmede yaratilmasmn-iiretilme-
sinin ardindan, paylaguminin gerceklegtiril-
mesi sonrasinda ise paylagilan bilginin ig-
letme i¢in defere déniisiimiiniin saglanma-
sidir. Yapisal sermayenin yaratilmas: ancal
bilginin igletmeye ait olmast ile miimkiin
olabilmektedir. Bu agidan bakildiginda, is-
letmelerin ozellikle son yillarda bilgi yone-

 timi projelerine, Bgrenen organizasyon ol-

maya ve dgrenmeyi bireysel degil, biitiinsel
bir hale getirmeye ¢nem vermelerinin ne-
denleri anlagilabilmektedir.

Yapisal sermayenin, organizasyonun pazar
ihttyaglarina cevap verebilmesi igin sahip
olmast gereken Grgiitsel yetenekler toplamu
olarak da ele ahnmasi mimkiindiir (aktaran
Bilmedik, 2006).

Bir isletmede organizasyonel yetenekleri,
strateji, sistemler, yapr ve kiiltiir olugtur-
maltadir. Yetenelder, bu faktorlerin birbir-
leri ile olan etkilesim ve iligkilerinden dog-
malctadir.

Her orgiitiin kendine dzgl bir yapisal ser-
mayesi bulunmakta ve yapisal sermaye ta-
mamen Orgiit igerisindeki yapilari temel
almaktadir. Yapisal sermaye ile ilgili sdyle-
nebilecek olan son soz yenilikgiligin yapisal
sermayeyi gliclendiren bir &zellige sahip
oldugudur,
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Sekil 2: Orgiilsel yetenekler
Kaynak: Aktaran Bilmedik, 2006,

Basta da belirtildigi iizere yapisal sermaye,
bir igletmenin Orgiitsel yeteneklerinin top-
lamindan olugmalkta ve Orgiitsel yetenekle-
rin birbirleri ile etkilegimine bagli olarak
meydana gelmektedir. Yapisal sermaye kap-
saminda strateji, sistemler, yap1 ve kurum
kiilttirii bulunmaktadir. Halkla iligkiler, ya-
pisal sermayenin yOnetimi ve artirtlmasi
noktasinda ozellikle, sistemlerin (iletigim
sistemleri, bilgi yénetimi sistemieri vb.) ku-
rulmast ve iglerliginin saglanmasinda etkin
bir pozisyonda bulunmalktadir. Sistemler
disinda halkla iligkilerin yapisal sermaye
konusundalki bir diger katkisi kurum kiilti-
riinfin ¢ahganlara aktanlmasmda fistlendigi
gorevdir. Bilindigi gibi, karum kiiltird, “bir
isletmede varclan inanglari, degerleri, dav-
ranig kahplarin, ritiielleri, sembolleri, kah-
ramanlari, artifaklam ve teknolojiyi kapsa-
maktadir” (Livari, Huisman, 2007:36). Bagka
bir ifade ile, kurum kiiltir{i, bir kurum tara-
findan benimsenen temel degerler olarak
agmlianabilmektedir. letilttiriiniin
cahiganlara iletilmesinde halkla iligkiler bi-
rimi devreye girmekte ve bir ¢ok &rgiit ici

Kuarum
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iletisim ara¢ ve yénteminden yararlaml-
maktadir.

Miisteri Sermayesi

Bir isletmenin en zor ulastifi sermaye. Hiri
olarak kabul edilen miigteri sermayesi ise
istetmenin sahip oldugu miigterileri ile iligki-
sine atfedilen deger olarak agmlanabilir.
Literatitr tarandifinda bazi yazarlarm miis-
teri sermayesini iligkisel sermaye veya ilis-
kiler sermayesi olarak adlandirdiklart da
goriilmektedir. Miigteri sermayesinin digsal
bir takim getirilerle sekillenen bir sermaye
oldugunu belirtmek miimkiindiir,

Pazarlamanin gelisim stireci incelendiginde
ilk dénemlerde hakimiyetin tireticide oldugu
goritbmektedir. Uretici ne istersem, nasil
istersem, kaga istersem, nerede istersem sa-
tarim  anlayigi ile miisteriye yaklagmstir,
Sonralar . sanayi devrimi, kitlesel {iretim,
markalasma, gesitlilik vb. ile birlikte {iretici-
lerin ellerinde tuttuklart hakimiyet tiiketici-
lerin, miigterilerin eline gecmistir. Miigteri
artik igletmeler igin odak noktas;, merkez
olarak kabul edilmekte her gey onun etra-
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finda dénmekte, igletmeler miisterileri saye-
sinde ayakta kalabilme ve pazar ortammda
tutunabilme gansina sahip olmaktadrrlar. Bu
actklamalarin ardmdan giintimiiz Orgiitleri
icin miigteri sermayesinin dnemini anlamak
kolaylagmaktadar.

Markalar, miigteriler, miigteri sadakati, da-
gitm kanallar, is ile ilgili igbitligi, lisans
anlagmalar, istenen nitelikteki sdzlesmeler,
francshising anlagmalar miigteri sermayesi-
nin  unsurlart  meydana  getirmektedir
(Guthrie, 2001:24-41). Sayilan bu unsurlar

diginda, farkli yazarlar tarafindan ortaya .

atilmis bagka miisteri sermayesi unsurlar da
bulunmaktadir, Tmaj ve in, miisteri iligkileri
kalitesi, hizmet veya mallarin Ozellikleri,
pazar pay1, milgteri memnuniyeti (Kaplan ve
Norton), miigteri tipi, miigterinin rolii, misg-
destegi ile
{Edvisson ve Malone), miigteri farkhlagbr-
malary, miigteri tabarv geligimi, miigteri ve-
rimlilifi, musteri tabam kaliahigs (Sveiby) bu
unsurlardan bazilandir (Aktaran Uc, 2006),

terilerin saglanan  basar

Ozellikle son yilarda kiiresellesme, yogun
rekabet ve bilgi iletisim teknolojilerinde ya-
sanan gelismelere paralel olarak hem igletme
hem de miigteri proﬁlié—rmin hizla degisti-

gine gahit olunmaktadir. Isletme bazinda .

bakildiginda, yogunlasan rekabet, bilginin
dnemli bir tiretim faktdrli haline gelmesi ve
bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan degi-
gimlerin;

-igletmelerin yatay yapilanmalar tercih et-
melerini,

-Ogrenen organizasyon olmalarmu,
-miigterileri ile 68renen ve dgreten bir tligki
kurmalarin,

-kurulan bu iliskinin birebir etkilegim odakl:
bir yapiya sahip olmasim,

-veri tabanlan ile ilgili ¢alismalarm hizlan-

masini,

-pazar paymndan ziyade miigteri paymmn
onem kazanmasini,

-miigterinin biitiin is stire¢lerinin merkezine
yerlestirilmesini,

-miigteri odakl bir kurum kiiltiriinii
-miigteriyi tutma ve kazanma cercevesinde
gerceklegtirilen ¢aligmalarm (miigteri mem-
nuniyeti, miigteri sadakati, miigteri sikayet
yonetimi, miigteri degeri, miigteri memnuni-
yetinin dl¢timlenmesi) yogunlagmasmt bera-
berinde getirdigi dikkatleri cekmektedir.

Giintimiiz miigterisi de degisime ugramg
durumdadir. Arfk, miigteri daha biigili,
haklarin: bilen, bire bir ilgi bekleyen, isletme
tarafindan anlagtlmayr arzu eden, giliven
hissetmek isteyen, tutarlihk bekleyen, iglet-
melerin ulaplabiliv olmasim isteyen yapist
ile pazar ortammdaki yerini almig durum-
dacdr.

Miigteri sermayesi de insan sermayesi gibi
igletmeye ait olan, igletmenin sahiplifi al-
tinda bulunan bir sermaye degildir. Bu agi-
dan yapilmas: gereken miimkiin oldugunca
insan sermayesinde oldugu gibi miigteri
sermayesinin de yapisal sermayeye dontistii-
riilmeye ¢alisilmasidir,

Isletmelerin miisteri sermayesini geligtirile-
bilmesi agisindan miigteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatini saglamaya odaklanmalars
dnem tagimaktadir. Miisteri sermayesinin
temelinde miigteri ile kurulan iligkilerin ol-
dugu yadsmamaz bir gercektir, Bu noktada
igletmelerin miigterileri ile olan iliskilerinin 4
noktada ele almmast mimkiindiir. Bun-
lar(aktaran Arikboga, 2003:103)

-Ticari iglemler

~Uriin ¢dziimleri

-Is ¢ozitmleri

-Partnerliktir,
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Yapisal Sermaye
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Insan Sermayesi
Seldl 3: Miisteri ile iligkilerin degisik boyutlan
Kaynale Aktaran Arkboga, 2003: 103

Sekilde noktadan partnerlige kadar gittigi
dikkatleri gekmektedir. Fakat burada iize-
rinde durulmas: gereken bir husus, miigteri
sermayesinin olugumunda insan sermayesi
ve yapisal sermayenin de kargihkh etkilegim
cercevesinde gorUldigi {izere, isletme ile
miigteri arasinda kurulan ig iligkisinin gok
basit bir etkiye sahip oldugudur.

Miigteri sermayesinin y&netiminde ana un-
sur, migteri ile olan kargilikli iligkilerin etkin
bir bi¢imde y&netiminin saglanmasidir. Bu
noktada, miigteri ile ilgili her tiirlii bilginin
igletrneye akmasi saglayacak iletigim ka-
nallarmun kurulmas: halkla iligkiler birimi-
nin dncelikli olarak ele almasi gereken ko-
nulardan biridir. Miisteri ile yakm iligkiler
kurulmasin saglayacak etkinliklerin dizen-
lenmesi, buna imkan veren ortamlarin yara-
tiimast halkla iligkilerin destegi ile gercek-
lestirilecel olan calismalardir. Ayrica, belir-
tilenlere ek olarak, mdisteri sermayesinin
unsurlan olarak kabul edilen miisteri mem-
nuniyetinin, miigteri sadakatinin saglanmasi,
kurum imaji ve itiban gercevesinde gergek-
lestirilen calismalar da da halkla iliskilerin
énemli bir katkiya sahip oldugunu belirtmek
mitmlkiindir,
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Mitgteri Sermayesini Artinmanin Ltkin
Yolu: Miigteri fligkileri Yénetimi )
Isletmeler agisindan oldukea énemli bir yere
sahip olan miigteri sermayesinin artinlmas
noktasinda pek ¢ok yeni pazarlama anlayigi-
mn kullanuldigr gériilmektedir. Bu pazar-
lama anlayiglarindan biri, mitgteri iligkileri
yonetimidir. Miigteri iligkileri yonetimi- MiY
(Customer Relationship Management-CRM),
“Miugteri iligkilerini yoneterek, karli migte-
rileri tamumlamalk, onlarla birliktelik stirele-
rini arttirmak ve onlar etkilemek igin &r-
giitlere gili¢c veren Dbir yOnetim yaklagimi”
olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz ve Pirtini,
2002: 156).

Giintimiizde yaganan degisimlere paralel
olarak pazarlamanin geleneksel &gretile-
rinde de ciddi degisimler ortaya ¢ikmakta-
dir. Bu baglamda sorgulanan kavramlann da
farklilaghg) dikkatleri cekmektedir. Sorguda-
nan bu kavramlar su gekilde Ozetlenebilir
(Gel, 2002: 17):

-Yeni miisterl mi? Sadik miigteri mi?

-Pazar pay1 mi? Miigteri pay1mi?

-Hesap/kart/siparis no mu? Miigteri no

mu? .

-Toplam hesap adedi mi? Gergek miigteri

adedi mi?

-Anket mi? Gergek davranis mi?

-Rakipten gelen niigteri mi? Terk

oraninda azalig mi?

-Uriin karhhg mu? Miigteri karhiliga mi?

Sorgulanan kavramlarm degigime ugramasi,
isletmelerin mdgteri iligkileri ydnetimine
verdikleri &nemin 'artmasim beraberinde
getirmistir,

Peppard, global agdaki teknojik avantajlarm
ve interaktivitenin geligiminin, e-ig ve
MIY'nin biiytimesini agiklayan temel faktor-
ler olarak kabul edilmesi gerektigini belirt-
mektedir (Bull, 2003: 592).
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MIY, 19801 yillardan énce sdzkonusu olan
pazarlama yaklagimlar ile kargilaghnldi-
ginda miigteri ile kisa dénemli degil, uzun
dénemli iligkileri hedefleyen bir pazarlama
yaklagimidir (Petrof, 1997: 26).

MiY'nin  bu  denli
kazanmasinun sebeplerinden biri, yeni miig-

Giintimiizde

teri elde etmenin maliyetinin elde bulunani

korumaktan 5 kat daha maliyetli (3} (Kotler,
2000: 172) olmasidir. Ayrica bu pazarlama
yaklagmmmn Snern kaydetmesinde 80-20 kuralt
yani parelo ikesinin de etkili oldugunu
soylemek mimldindio. Miigteri-maliyet-fayda
analizlerinden ortaya ¢ikan sonug, igletme
%80'inin %20si
tarafindan olugturuldugudur. Bu durum,
isletmelerin §zeliikle kar getiren miigteriye
yonelmesi sonucunu beraberinde getirmistir.

karlariun miigterilerin

MIYnin igletmelere sagladign yarardarm su
sekilde sralanmasi mimkindir (Coroglu,
2002: 100):
-MIY, miigterilerden B boyu elde edi-
lebilecelk degerin maksimize edilmesini
sagiar.
-Satig siirecini olugturma ve gelistirme ola-
nagiru beraberinde getirir.
-Satig siirecinin verimsizligini ortadan kal-
durr,
-Mevcut ve potansiyel miigterilere capraz
sahg olanagi saglar,
-Miigteri kaybetmenin minimize edilme-
sini ve miigteri sadakatinin artirilmasin:
saglar.
-Pazarlama biitcesinden tasarruf yapilma-
sy beraberinde getirir,
-Miisteri ile ilgili bilgi toplanimasin saglar.
15 siireglerinin  standardizasyonunu  ve
otomasyonunu saglar,
-Igletmenin verimliligini artirir,
-Belirli hedef kitlelere pi‘mnm.f;yc)n ve kam-
panya yapilmasin: saglar,

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

onem -

onem tagimaktadir. Sadece ¢bziim olarak
algilanmasi ¢ok kisa zaman igerisinde biy{ik
degisimlierin beklenmesine yol acacagmdan
strateji olaralk degerlendirilmesi ve bu strate-
finin is yapma bigimlerine entegrasyonun
saglanmast gerekmektedir. MIY, hedef kitle
ile (tedarikgiler, miisteriler vb.) isbirligi igeri-
sinde uygulandi®1 takdirde isletme agQsin-
dan ¢ok biiyiik bir rekabet avantajinin elde
edilmesini beraberinde getirir. Onemli bir
rekabet avantaji olan MIY'nin iist ydnetimin
liderliginde ve destegi ile gergeklestirilmesi
gerekmektedir (Kotorov, 2003: 566},

MIY baglaminda balaldiginda, bireysel sevi-
yedelki bir veri tabanuun girdi, gkhb/satin
alma gecmigi aragtirma/cevaplama, davra-
nislar, miisterilerin markayla olan iliskileri,
satig/pazar alan, miigteri ile ilgilenmedetek-
nik destekéesonugiar, miisterivi eide tutma
detaylar1 ve gec¢misi ve demografiller/psi-
kografilder gibi bilgileri igermesi gerekmek-
tedir (Shultz ve Walters, 1997: 75),

. MIY’ in bagaris: agismdan hedef pazara su-

nulmakta olan iirtin ve hizmetlerin dzellikle-
rinin ve miigterilerin tam olarak igletmeden
ne beklediginin anlagilmasi gerekmektedir
(Berry, 1991: 2306).

Misteri iligkileri yonetimi siireci temel ola-
rak 4 asamadan olugmaktadir. Bu agamalar;
miigteriyl tanima ve farklidagtirma, mitgteri
ile etkilesime ge¢me ve bukik iiretim, miiste-
riyl tutma ve kazanma, miigteri memnuni-
yetinin ol¢linmdenmest seklinde siralanmak-
tadir,

Miigteri Tanima ve Farklilaghirina: Tanima,
MIY siirecinin en dnemli ve ilk asamasidur.

. Bu agsamada cesitli yontemler gercevesinde

toplanan misgteri ile ilgili bilgilerin bireysel
veri tabanlarina aktarilmas sézkonusudur,
Miisterinin tamnmas: olarak adlandinlan ilk
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sitrecin ardimdan bu siiregte toplanan bilgile-
rin de yardim tle miigterinin igletmeye sag-
lachigr kar orarunda farklilagtmilmas: soz
konusudur. Bu baglamda, miigteriler, ‘en
degerli miisteriler’, ‘en biiyliyebilecek miis-
teriler” ve ‘sifir alti migteriler’ seklinde suuf-
landirilmaktadr.

Miigtert ile etkilegime gecme ve butik firetim
{Kisisellestirilmis firiinler iiretme}: Isletme-
lerin giiniimiiz pazar ortaminda miigteri ile
etkilesime dayanan bir bag kurmalar: oldul-
¢a Onemlidir. Etkilegimden kastedilen ¢ift
yonlit bir iletisimin kurulmasidir. Bu bag-
lamda, igletmeler, musterileri ile etkilegime
gecmek amaa ile ‘internetten, 800/l hatlar-
dan, ¢agri merkezlerinden ve dogrudan pa-
zarlama ydntemderinden’” yararlanmaktadir-
lar. MIY siirecinin diger bir asamasi, butik
tiretimdir. Davis'e gére pazarlarn kitlesel
bireysellestirilmesinin anlamm, pazarn her
zamankinden daha iyi farkhlagtnlmasimndali
nihai mantik biveyin pazandir ki bu bireysel
miigterinin kendine has ihtiyaclarnmn kars-
lanmas: ve bumumn kitlesel dl¢eklerde yapil-
masidir” (aktaran Bardakg;, 2002: 38). Bu
agamada, isletmeler yilizlerce, binlerce hatta
milyonlarca secenek sunmak sureti ile miig-
terilerin bireysel istekleri gercevesinde ken-
dilerine bir {irlin yaratmalarnm saglamaya
caligmaktadiiar,

Miisteriyi Tutma ve Kazanma: Migteri mem-
nuniyeti, miisteri sikayetleri ve miigteri sadakati
mitigteri tubma ve kazaruma noktasmda dnemli
olan unsurlardir.

Miigteri Memnumiyeti: Miisteri memnuniyeti,

algilanan  performans/kalite  ile  umulan-
lar/beklentiler arasindaki farlan sonucu ola-
rak ortaya c¢ikmaktadir. Glinlmiiz isletme-
leri agisindan miigterinin memnun edilmesi

hatta memnuniyetin de &tesinde famamen
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mutiu edilmesi miistert sadakatine giden
yolun a¢iimas: agisindan ¢ok Snemlidir,
Misgterilerin - memnun edilmesi noktasinda
sunulan mal veya hizmetin kaliteli olmasi, sifir
hata ile migterilere ulasilmas: ve igletmenin
mugteri odakl ve stirekli iyilesme anlaygt cer-
cevesinde hareket etmeye Ozen gdstermesinin
de biiyiik 6nemi bulunmaktacur. Bu baglamda,
isletmelerin &zellikle son donemlerde toplam
kalite yonetimi{4) ve six sigma(5) yoniindeki ¢a-
ismalara agirhik verdilderi dilkkatleri cekmelte-
dir.

Foster, ‘miigteri memnuniyetinin 101 yolu’ adh
kitabinda miisterilerin memnuniyetlerine kat-
kida bulunacak pek ¢ok yol ve yontemden soz
etmnektedir. Bu yol veya yéntemlerin bazilan gu
sekilde siralanabilir (Foster, 2000):
-Miigteri beklentilerinin Stesine gegilmesi,
-Migterilerin dinlenmesi,
-Sikayet ve Oneri sistemlerinin kurulmas: ve
iglerliginin saglanmasi,
Uriin ve hizmetler ile ilgili yenilik yapilmas,
Igletmenin bagma gelebilecek titrdeki krizlere
karst hazirlikl ohmmas.(Bu baglamda muh-
temel kriz senaryolar: tiretilmesi)
-Tedarikgilerle iyi iligkiler kurulmas:
-Cahganlarin  miisterilerle  iliskiler wve -
rimyhizmetlerle ilgili egitihmesi
-Sosyal sorumluluk sahibi oluramast
-Hatalarm kabul edilmesi
Uriin veya hizmetin zamarunda teslim edil-
mesi

Miigterinin memnun edilmesi yarunda mem-
nun edilememesi de séz konusudur. Boylesi bir
durumda miistert ya isletmeyi sessizce terk
edecek ve rakibe yinelecek ya da sikayet etie
yolunu secip sikayetin sonucuna gore igletme ile
ig yapmaya devam etme ve etmeme noktasmda
karar verecekfir.

Iiisteri Sikayetleri: Uzun donemli iligkiler-
de bazi seylerin zaman zaman kotii gitmesi
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séz konusudur. Isletmeler agisindan da bu
gecerlidiv, Kot durumlarin séz konusu ol-
igletmelerin - vaatlerini
unutmamalar:  gerekmektedir. Aslinda bu

dugu zamanlarda

durum markalagma siirecinin bir yansimasi-
dir. Isletmenin Him iyi niyetlere ragmen
sunduklan bazen miigterinin beklentileri ile
driiigmeyebilir. Iste bu noktada tatminsizlik
ve bunun ifade edilmesi yani sikayet du-
rumu ortaya ¢ikar. Her ne kadar sancili bir
dinem de olsa gikayetler islelmelere mem-
nuniyetsiz miisterileri kazanma, marka ter-
cihinin degismesine engel olma, istenmeyen-
negalif- afizdan afiza iletisimi engelleme
gibi firsatlar sunar (Barng, 2006: 21,22).

Ozellikle MIY agisindan  deferlendirildi-
ginde, bu yaklagim benimseyen igletmelerin
miigterilerin gikayet etmelérine imkan tam-
yacak sistemler kurmalar1 ve miigteri gika-
yetlerine birer armagan gézii ile bakmalan
onem tagir. Ancak bu sayede isletmenin is
yapma bi¢imindeki aksakhklar girmesi ve
dnlemler alip, sifir hata prensibi gergeve-
sinde miigteriye Grlin ve hizmet sunmasi
miimkiin olabilir,

Sikayet yonetiminin, isletmeler igin bu denli
onem kazanmasinda miisteri ‘omiir hoyu
degeri’ ile ilgili yapilan hesaplann etkili of-
dugunu da séylemek mitmkiindiir. Igletme-
ler bu degeri hesaplamalk sureti ile bir miis-
terinin ¢ igletmeye uzun yillar icerisinde kag
para kazandiracaguu gérmekte bu dogrul-
tuda gikayetlere eskiye -oranla daha fazla
dzen gosterme yoluna gitmektedirler.

Miisteri Sadakati: Miigteri sadakati, miigteri
memnuniyeti sonrasmda olusabilecegi gibi
sikayetlerin etkin ¢Bziimil sonrasinda da
olugabilmektedir. Baz1 aragtirmalar, sikayet-
[erin miigteriyi memnun edecek gekilde ¢o-
ziimiiniin saglanmasi sonrasinda da miigteri

sadakatinin %95 oraninda olugabiidigini

ortaya koymaktachr.

Miigteri  sadakatinin geligtirilinesi nokta-
sinda miigterilere dnemli degerler saglan-
mast (miisterilerin gercek ihtiyaclarin an-
lagilmasy, driinlerin mdiisteri ihtivaglarina
gore geligtirilmesi, mdsteri hizmetlerinin
geligtirilmesi, memnuniyetin garanti edil-
mesi, gikayetlerin cabulk ve etkili selilde ele
alinmasi, Grin ve hizmetlerin hizli bir bi-
¢imde sunumu), miisterilerle iiskilerin ge-
listivilmesi {ortalklilc-mitgterive yénelik dnle-
yici diigiince tarzinin benimsenmesi, miigteri
yapisin, organizasyonunun ve sektoriin
dziimsenmesi, ¢dziime yonelik diigtiniilmesi,
bilgi sistemlerinin  entegrasyonunun sag-
lanmasi, kisisel iligkiler-miigteri tle uzun
donemli kisisel iligkiler kurulmasi, miigteri-
lere énemli olduklarimn hissettirilmesi, bayi
giinii vb. gibi etkinlikier diizenlenmesi) bag-
hlik programlarimmn olugturulmas: (6diil ve
hizmetler i¢in gegitli dditller koyulmasi, 6-
nemii ginlerde hediyeler verilmesi, prestij
kartlar, dernek iyelikleri gibi aktivitelerde
bulunulmasi, Gzel ve farkh hizmet prog-
ramlarimin vygulanmas:) ve kurum imainm
ylkseltilmesi Onem tasimaktadie (Miigteri
Memnuriyeti Uzmanhl Grubu, 2000: 17,18).

Miigteri Memnuniyetinin Olgitmlenmesi:
Miigteri memnuniyetinin ¢lgitimlenmest nok-
tasinda pek ¢ok ydntemden yararlanilmakta-
dir. Bu yontemler arasinda, fokus gruplar,
damgma panelleri, miigteri iligkiferi anket-
leri, kiyaslama, hayalet ahgveris, kayip miis-
teri  analizi vb. gibi yontemler Dbulun-
malktadir. fsletme, bu vb. yéntemlerin kulia-
nilmast cercevesinde miisterinin {irtin, hiz-
met, tasarim, tambim calismalar, sahg son-
rast hizmetler vb. dogrultusunda isletme ve
tietin/hizmetleri ile ilgili disiincelerini e-
dinmeye ve memnuniyetsizligin sdz konusu
oldugu faktorleri belirlemeye cahgmaktadr.
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Miigterinin diigiinceferinin elde edilmesinin
ardindan dnleyici yaklagimin geligtirilmesi
ve siirekli gelisme prensibi dogrultusunda
dilzenlemeler yaptlmasi séz konusudur.

TARTISMA VE SONUC

Bilginin elde edilmesinin ve degerlendiril-
mesinin Snemli bir drgiitsel yetenek olarak
kabul edildigi giiniimiizde bilgi toplumunim
organizasyonlar,, bilgiyi defere c¢evirmek
sureti ile kar elde eden yapilar haline do-
nitsmektedir. Entelelkitie] sermaye, giiniimiiz
kosullatinda  bir igletmeyi  diger
melerden farkhlashiran onemli bir deger

iglet-

olarak kabul edilmekte, bilginin artan giicit
isletmeleri maddi varliklardan ziyade go-
rinmeyen varhiklarin yénetimine yonlen-
dirmektedir.

Temel olarak balaldigmda entelektiie] ser-
mayenin insan sermayesi, yapisal setmaye
ve miigteri sermayesi seklinde bilesenlere
sahip oldugu godzlenmektedir. Entelektiiel
sermaye bu bilegenler arasindaki iligkiler ve
sinerji cercevesinde olusmaktadir.

Giiniindiz bilgi toplumu isletmelerinin en-
telektitel sermayenin yonebimini, y&netsel
bir sorun olarak algiiamalar ve entelektiiel
sermayenin etkin yénetimi konusunda ger-
¢eklestitilmesi gereken calismalar planla-
malar gereklilik arz etmektedir. Unutul-
mamast gereken nokta, igletmelerin rekabet
Gstitnltiglintin  kalicihi§inin
temel kogulunmun, entelektiie] sermayenin

saglanmasinin
yonetiminden gectigidir.

Entelektiiel sermayenin deger yaratict nitelik
kazanmasi, dgrenroeyi 8grenmekle yakindan
ilgilidir. Ogrenmeden orgiitsel $grenmeye
gecis ise, beyin giicliniin kolektif kullamima
agilmasi, bir noktada entelektiiel sermayenin
harekete gecirilmesi ile miimkiin olacaktr.
i;;letme]erin, gliniimilz rekabet ortaminda
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entelektiiel sermayeyi harekete geciren temel
giiclerden birinin dgrenme oldugunu unut-
mamalari ve drglitsel 88renmenin arhirikmas)
ve Ofrenen organizasyon biciminde yapi-
lanmak amac ile gaba sarf etmeleri gerek-
mektedir.

Entelektiiel sermaye, isletmelerin rekabet
avantajt kazanmalarinda onem tegkil eden
bir potansiyeidir. Bu gercek entelektiiel ser-
mayenin etkili yénetilmesini
kilmaktadir, Entelektiiel sermayenin isletme

kagimilmaz

performanst tizerindeli etkisini maksimize
etmek icin halkla iligkiler ve insan kaynal-
Tart yonetimi fonksiyonianmn alanma giren
birgok konu ¢ercevesinde c¢aligmalar stirdii-
riilmeye ¢alisiimaktadr,

Pira {2004: 86). bu durumu sdyle agiklamak-
tadar:

Rekabetin st dizeylerde oldugu giinii-
miizde teknolojik bilgi birikimi dogruliu-
sunda drelim yapabilen ve pazar degis-
kenligine uygun esnek {iretim yetenegine
sahip igletmeler, daha kaliteli, standarda
uygun ve daha diigitk fiyath driindi miigte-
rilerine sunarak rakipleri kargisinda yiik-
sek rekabet giicii elde etmektedirler. Boy-
lece, yitksek rekabet giicil igin isletmelerin,
miigterilerle yalun iliskiler kurmalari, on-
larm beklentilerine jsteniten nicelik ve za-
manda cevap verebilmeleri, sikayet, izle-
nim ve begenilerini ayn degerlendirmele-
ri, rakip tirtinlerle kendi tirlinlerini kayas-
layarak gelisimlerinde siireklilik saglama-
lar1, analiz ettikleri pazar bilgileri dogrul-
tusunda gelecek dénem caligmalara yén
vermeleri gerekmektedir. Buradan hareket
ile firetim, pazarlama, maliyet, entelektiie]
sermaye acismdan rekabet avantaji elde
etme cabasmdald drgiitlerde kurumsal ile-
tisim sistemi ve halkla iligkiler yonetimi,
kurumiarm biiyiik destekeisi olmaktadur.

Entelektiiel sermayenin ydnetimi noktasinda
halkla iligkilere onemli goérevierin diigtiigl
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yadsmamaz bir gercektir. Bu baglamda,
halkla iligkilerin entelektiiel sermayenin
bilegenlert olarak kabul edilen insan serma-
yesi, yapisal sermaye ve miigteri ser-
mayesinin yonetimine dolayh veya dogru-
dan katlas: bulunmalctadir.

insan sermayesi, calisaniarm sahip oldugu
heceri ve davraruglarin toplamdir, Ozellikle
insan sermayesinin yénetimi noktasinda
bilgi yonetimi projelerinin hayata gegirilme-
sine 6zen gosterildigi dildkatleri cekmektedir.
Halkla iligkilerin insan sermayesinin yone-
timi noktasinda ise, drgiitsel iletigim, i¢ miis-
teri memnuniyetinin saglanmasi, ¢alisan-

caligan, calisan-yonetici iligkilerinin  ge-

ligtirilmesi ve giivenin saglanmasi, motivas-
yonun artirtlmasina  yonelik caligmalarin
gerceklestirilmesi ve gatigma, stres yonetimi
konulan gergevesinde dolayli ve dogrudan
katlaya sahip oldugu gorithmektedir.

Yapisal sermaye ise, Orglitsek yetereklerin
toplamindan olugmaltadir. Dolayis ile 6zel-
likle kurum kiiltiisli ve cgegitli sisternlerin
{iletistm vb.) kurulmasi noktasinda halkla
iligkilerin katkisindan stzebmek miimkiin-
diir,

Sonnoflar

Miigteri sermayesi ise, miisteri ve muigteri ile
geligtirilen iliskd cercevesinde sekillenen bir
sermaye tlirdidiir. fsletmelerin  giiniimiiz
rekabet ortaminda unuimamas:t gereken
nokta, rakiplerden farkhlifin etkin miigteri
iligkileri ile yaratilabilecegidir. Bu sermaye
tiiriniin geligtivilmesi i¢in Ozellikle misteri
iliskileri yonetimi ach verilen bir pazarlama
anlayigina énem verilmektedir. Miigteri ser-
mayesinin yénetimi noktasmda halkla ilig-
kiler, dzellikle misteri memnuniyeti, lkurum
itibar ve imaj1 ile miigteri sadakatinin sag-
lanmasinda dolayl: ve dogrudan bir etkiye
sahiptir.

Isletmelerin géz ard1 etmemeleri gereken
husus, halkla iligkilerin énemlii bir yonetim
fonksiyonu oldugu ve orgiit igi iletigim ile
orgiit dign idletisimin tasiyiast oldugudur,
Glinamiizde halkla iliskiler alaminda yasa-
nan yeni egilim ve yénelisler ile hatkla ilig-
kiler alaminda alman egitim, halkla iligkiler
uzmani, iletisim uzmam vb. gekillerde isim-
lendirilen ve ig diinyasina ablan kigilerin
oldukca donamumli olmalarmn beraberinde
getirmektedir, Bu cercevede halkla iligkiler
yonetiminin entelektiel sermayenin yone-
timi konusunda ciddi bir katk: saglayacagi
goz ardi edilmemelidir,

1-Bilgi yonetimi siirecindeki temel agamalar bilginin edinimi, bilginin depolanmas, bilginin dagitima-
s1, bilginin yorumlanmas: ve bilginin uygulanmas geldinde siralanmalktacdic (Huber, 1991:88-103) Bilgi
yonetimindeki bu fazlar igletmenin 8renme, yansitma ve telear 8renmesini saglamakta ve celirdel
yeteneklerin ingaasi, korunmasi ve ikmali icin elzem olarak kabul edilmektedir(Bhatt, 2001: 1).

2-Ortiilis bilgi; bilenlerin igindedir, hissidir. Oldukga kisiseldir ayrica bicimsellegtirilmesi de zordur.
Ortitki bilgi, deneyimlerin, kisisel degerlerin, inanclarin, becerilerin ve perspektifierin bir araya gelmesi
ile meydana gelmektedir(Lai, 2000: 245, 244).

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

4-Toplam kalite yonetimi, hiyerarsik ve katidan ¢ok esnek ve yatay bir organizasyon yamsi; statiikocu-
dan c¢ok siirekli getismeci bir yaklasim, patrondan ¢ok lider bir yonetici; bagimmlidan ¢ol bagimsiz ve
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inisiyatif kullandiran iligki bicimleri, bireyselden Gte ekip ¢aligmasy; lithaf ve litksten ¢ok yatirsm amach
egitim; yoneticilerden 6te miigterilerin belirledigi ve tatmin oldugu kalite; i¢giidiilerden gok sisteme ve
duruma gore karar alma ile verimliligi, kaliteyi artirmayi, maliyetleri diigiirmeyi, islem zamanlari
kisaltmayy, siirekli iyilestirme ve gelismeyi ve miigteri memnuniyetini hedefleyen bir yénetim yaklagi-
mudir (Schmidt, Finnigan, 1995: 4-8). Hatay1 dnlemeye yonelik kalite, yiiksek kalite ile diigen maliyet,
sifir stok, igbirligi ie sistem gelistirme yaldagim:, sifir hata, slizekli gelisme, miigteri odaklilik, sireg
yonetimine dayanma, iist yonetimin liderligi, miisteri beklentilerine cevap veren firiin ve hizmet kalite-
si, sifir fire ve yeniden isleme, ¢aliganlarin dnerilerinden yararlarularak yapilan igin gelistirilmesi anla-
y151 vb. toplam kalite yonetiminin temel ilkelerinden bazilaridur,

5-Altr Sigma kavramu glintimiizde toplam kalite yonetimindeki bazi bogluklar: dolduran bir tasarmm
olarak kabul edilmektedir... Alt sigmadaki temel diigiince, bir siregteki hatalar Slgiilebilirse sistematik
olarak hatalan yok etme yollarmem bulunabilecegi ve sifir hata hedefine yaklasiabilecegidir, (aktaran
Pira, 2005: 217-219)
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