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DEGER MUHENDISLIGi ACISINDAN iSLETMELERDEKI
ENTELLEKTUEL SERMAYE UNSURLARININ ANALIZi

*F atih_ K URSUNMADEN
(Selcuk Universitesi, Turkiye)

GIRIS

Deger miihendisliginin islerlik kazanmasi, sonu¢ vermesi icin, isletmenin
entelektiiel sermayeye sahip olmasi ve bu sermayesini “deger yaratabilecek”
sekilde yonetebilmesi gerekir. Bu yonetim de, ¢agin en donemli hammaddesi
olan bilginin yonetilmesi ile iliskilendirilmelidir. Aksi halde zaten, sahip
oldugunu diisiindiigii entelektiiel sermaye, isletme agisindan bir varsayimdan
ibaret olacaktir.

Iste bizde bu calismada, isletmelerin deger yaratabilmesi ve bdylelikle
insanlar tarafindan “degerli” bir isletme olarak ifade edilmesi amaciyla
kullanilan bir yonetim teknigi olan deger mithendisligini ele alacagiz.

Ardindan da, deger miihendisliginin etkin bir sekilde yerine getirilebilmesi
amaciyla isletmenin sahip olmasi gereken entelektiiel sermaye ve entelektiiel
sermayenin unsurlari iizerinde duracagiz.

Son olarak da entelektiiel sermaye unsurlarini deger miithendisligi agisindan
analiz ederek, deger yaratilmasi konusunda ne gibi bir rollerinin oldugunu
ortaya koymaya calisacagiz.

1. Isletmelerdeki Entelektiiel Sermaye Unsurlarinin Deger Miihendisligi
Acisindan Analizi

Rekabetin en {ist diizeyde yasandig1 giiniimiiz dinamik endiistriyel ortamin-
da, isletmeler, farki yakalayabilmek ve diger isletmelere gore en azindan bir
adim 6ne ¢ikabilmek amaciyla kendilerini siirekli yenilemeli ve performans arti-
rict anahtar basari faktorleri lizerinde yogunlagmalidirlar. Bugiin i¢in igletmeleri
basariya ulastiran ve avantajli konuma getiren sey, sadece maddi varliklar kul-
lanmak ve yonetmekten ziyade, sirkette asil farklilik yaratan entellektiiel serma-
ye yani beyin giicii faktorlerini etkin ve etken sekilde kullanip yonetmektir.

Oyle ki, bilgi baslangigta insanlarm beynindedir. Burada ortiilii kaldig1 ve
paylasilmadig: takdirde degeri yoktur. Paylasildigi (ortiilii bilgiden - ortill
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bilgiye) ve dzellikle herkesin kullanabilecegi sekilde kodlandigi takdirde (6rtiilii
bilgiden - agik bilgiye) bir varlik haline gelir. Bu varlik orgiit iginde deger
yaratiyorsa, isletme icin entelektiiel sermayedir. “Bilgi ¢caginda deger yaratmak
entelektiiel sermayenin etkin kullanimina bagh olarak artar”.? Entelektiel
sermaye biiylik Olgiide soyut varliklardan olusmaktadir Soyut varliklarin
kazanilmas1 ve isletmeye yarar saglar hale getirilmesi bir bagka deyisle ondan
katma deger saglanmasi, entelektiiel sermayenin konusunu olusturmaktadir.

Iste Deger Miihendisligi ve entelektiiel sermaye unsurlarini iliskisel boyutta
ele aliyor olmamizin gerekcesi de budur. Deger Miihendisligi ile amaglanan “en
yiksek kalitenin en diisiik maliyetle saglanmasi”, entelektiiel sermaye unsurela-
riin etkin yonetilmesi sonucunda elde edilecek katma degerlerin goz ardi edil-
mesiyle miimkiin olmayacaktir. Bu bakimdan, entelektiiel sermayenin ve unsur-
larinin sorgulanmasi ve degerlendirilmesi gerekir.

Ayrica, entelektiiel sermaye varliklari; yenilik ve yeni bilgi yaratma, mevcut
bilgilere calisanlar ve miisterilerce deger katilmasiyla, bilginin degisime ugraya-
rak kodlanmis paket bilgi haline gelmesiyle, arastirma ve 6grenme yoluyla mev-
cut bilgilere ekleme yapilmasi sonucu gelisir.” *

Entelekttel sermayenin ¢ok yonlu etkisi, rekabette en 6ne gegebilmeyi amag
edinen, bilgi ¢aginin gerekliliklerini de kaniksamis olan igleme yoneticileri
tarafindan da fark edilmistir. Bu durum, Fortune dergisinin yapmis oldugu
arastirma ile de saptanmustir.

Fortune 500 listesinde bulunan isletmelerin {ist yoneticileri lizerinde yapilan
bir aragtirmada, yoneticilerin % 77’si bilgi ve entelektiiel sermaye yonetiminin
artik ¢ok Onemli oldugunu disiindiiklerini belirtmiglerdir. Bununla birlikte
%]17°si bir bilgi yoneticisi atadigin1 ya da bilgi yOnetimi programinin
olusturulmasi i¢in gorevlendirme yaptigini, %19’u formal bir bilgi yonetimi
programi tanimi yaptigim1 ve %2’si de entelektiiel sermayeyi 6lgmek igin
teknikler gelistirdigini ifade etmistir.’

1.1. Entelektiiel Sermayenin Olgiilmesi

Entelektiiel sermaye unsurlarinin deger miihendisligi agisindan analizine
gecmeden once, entelektiiel sermayenin isletme bazinda dl¢iimiinde kullanilan
yontemlere bakmakta yara vardir.

Isletme bazinda entelektiiel sermayenin dlgiimiinde kullanilan tekniklerden,
literatlirde yaygin olarak kullanilanlardan doérdii bu boliimde ele alinacaktir. Bu
yontemlerle, isletmenin sahip oldugu entelektiiel sermaye hakkinda genel bir
kaniya sahip olmak miimkiindiir.

2 A. Erding EMREM, Entelektiiel Sermaye Ve Bilesenlerinin Kavramsal Analizi, is-Gii¢ Dergisi:
E-Dergi Cilt:6 Sayi:1, http://www.isguc.org/arc_view.php?ex=116, 07/03/2009.

3 EMREM, A.G.E, 07/03/2009

4 EMREM, A.G.E, 07/03/2009

5 Murat ERTUGRUL, Bilgi Caginda Isletmelerin Yeni Kaynag1: Entellektiiel Sermaye,
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mKkl_gos.php?nt=293, 03/04/2009
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1.1.1. Piyasa Degeri

Gilinlimiizde, entellektiiel sermayenin bilinen en yaygin gdstergesi, hisse
senetleri piyasasinin igletmelere bigtigi degerin belirlenmesinde kullanilan
“Piyasa Degeri / Defter Degeri” (PD/DD) oramdir. Stewart’in entellektiiel
sermayenin Sl¢lilmesine iliskin gelistirdigi biitiine iliskin 6l¢iimler arasinda da
yer alan bu 0lgiit, bir isletmenin dolagimda bulunan hisse senetlerinin, belirli bir
tarihte iglem gordiigii piyasa fiyatinin, yine aym tarihteki hisse senedi basina
diisen 6z sermaye payina boliinmesi seklinde ifade edilmektedir.

iMKB Ana Sektorler PD/DD Oranlari

YILLA

SEKTORLER 2000 |2001 | 2002 | 2003 |2004 |2005|2006 | 2007 | 2008
imalat Sanayi 289 (363 (21 |211 [126 (1,68 [153 (1,69 0,74
Elektirk, Gaz ve Su 3,87 (281 |1,76 |159 |[1,06 |1,16 |0,97 |1,64 (0,83
Insaat ve Baymndirhk 9,28 |20,74|19,04|20,38 | 2,12 2,39 3,04 |597 [1,51

Toptan ve Per. Tic., Otel
ve Lokantalar
Ulastirma, Haberlesme ve

485 |552 |28 353 (202 (3,12 3,20 |3,33 |1,44

1592151 1486|525 (319 |[2,91 2,49 |3,64 |2,06

Dep.

Egitim, Saghk, Spor ve 1,97 |12 |1,77 1,47 |2,87 |4,93 |4,91 |4,60 |4,48
dig. Sosyal hizmetler

Mali Kuruluslar 231 (294 |1,42 1,82 |146 |227 |2,00 [2,15 |0,91
Teknoloji 565 |544 (298 241 |1,77 |253 |1,69 |1,57 |0,62

Kaynak: www.imkb.gov.tr, 20/04/2009

Yukarida IMKB’de islem géren isletmelerin 2000-2008 donemi entelektiiel
sermayeleri PD/DD ol¢iitlerine gdre ana sektorler bazinda degerlendirilmisti.
Kullanilan PD/DD orami, IMKB ulusal pazarda islem goren isletmelerin PD/DD
oranlarinin halka agiklik oranlar1 ile agirlandirilarak hesaplanmis sektorel
ortalamalardir. G6zden kacgirilmamas1 gereken 6nemli bir konu s6z konusu alt1
yillik dénemde, tiim ekonomik faaliyetler tizerinde biyik etkiler yaratan ulusal
ve uluslararasi boyutlu ve degisik tiirden ¢ok sayidaki krizin ve ulusal ekonomi
politikasindaki strateji degisikliklerinin isletmenin faaliyetleri, dolayisiyla da
piyasa degeri iizerinde son derece farkli etkiler yaratmis olmasidir.

Asagidaki sekilde de Dow Jones Industrial Index ig¢in 1920-2000 arasinda
gerceklestirilen PD/DD degeri oranlari gosterilmektedir.


http://www.imkb.gov.tr/

Deger Miihendisligi Agisindan Isletmelerdeki Entellektiiel Sermaye... 43

Dow Jones Industrial Index i¢in 19202000 Yillar1 Aras1 PD/DD Degeri Oranlar
Kaynak: Ertugrul (2002:713)
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1.1.2. Tabin’in Q’su

Tobin'in “q”su James Tobin tarafindan yatirim kararlarinin tahmin edilmesi
icin gelistirilen bir yontemdir. Isletmenin yatiri kararlarimi tahmin etmek igin,
faiz oranlarindan bagimsiz olarak, isletmenin varliklarinin yerine koyma
maliyetlerini kullanir. Bu yoOntem, piyasa degerinin defter degerine oram
yontemine ¢ok benzer. Ancak Tobin, hesaplarinda defter degeri yerine koyma
maliyetini kullanmistir. “Q” isletmenin piyasa degerinin, varliklarin yerine
koyma maliyetine oranidir. Eger isletmenin varliklarinin yerine koyma maliyeti
isletmenin piyasa degerinden diisiikse ya da diger bir ifade ile “Q” degeri 1’den
biiyiikse, isletme diger benzer igletmelere gore daha fazla kar sagliyor demektir,
Yiiksek “Q” degeri, isletmenin bu varliklardan daha fazla edinebilecegini
gosterir. Yiiksek “Q” degerleri teknoloji ve insan sermayesi varliklari ile
baglantilidir. Entellektiiel sermayenin bir ol¢iimii olarak Tobin’in “Q”su,
isletmenin sahip oldugu, fakat baskalarinin sahip olmadigi maddi olmayan
varliklar, diger bir ifadeyle entellektiiel sermaye nedeniyle olduk¢a yiiksek
karlan saglama iistiinliigiinii ifade eder.®

1.1.3. Balanced Scorecard

Organizasyonlarin, degisen c¢evre kosullart karsisinda rekabet giiclerini
artirmak amaci ile dnerilen yeni yonetim kavram ve uygulamalarindan bir digeri
de “Dengeli Basar1 Gostergesi” veya “Toplam Basar1 Gostergesi” olarak adlan-
dirilabilecek “Balanced Scorecard” yaklagimidir. 1990’11 yillarin baslarinda Ro-
bert Kaplan ve David Norton tarafindan onerilen bu yaklasim, isletme stratejile-
rini uygulamaya doniik hedeflerle iliskilendirmek ve bu iliskileri temsil eden
gostergeleri (degiskenleri) izleyerek stratejilerin beklenen sonuglara ulastirip
ulagtirmadigim kontrol etmek ana fikrine dayanmaktadir.”

6 Saime ONCE, Muhasebe Bakis Agis1 ile Entellektiiel Sermaye, Anadolu Universitesi Yayinlari,
Yayin No:1100, Eskigehir, 1999, s. 38-39.
" Tamer KOCEL, Isletme Yéneticiligi, Arikan Basim Yayim, Istanbul, 2005, s.454
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BSC modelinde isletmenin performans: degerlendirilirken dort boyut ele

almmakta ve asagidaki sorularin cevaplar1 aranmaktadir.®

e Hissedarlar isletmeyi nasil goriiyorlar? Finansal Boyut -Yatirimcilarin

goriisleri.

Miisteriler isletmeyi nasil goriiyor? Miisteri Boyutu - Isletme
performansinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi.

Isletmenin gelistirmesi gereken siirecler nelerdir? Igsel Isletme (Isletme
Ici Siirecler) Boyutu - Finansal ve miisteriye yonelik amaglarin gercek-
lestirilmesi icin kisa ve uzun dénemli araglar.

Deger yaratma ve iyilestirmenin siirekliligi nasil saglanabilir? Ogrenme
ve Blylme Boyutu - Deger yaratma ve iyilestirme yetenegi. Boyutlarin
degerlendirilmesi amaciyla kullanilmasi 6nerilen BSC 6lgiitleri asagidaki
tabloda gosterilmistir.

Onerilen BSC Olgiitleri

Perspektif

Olgii

Finansal

Gelir Artigi

Yatirim

Verimlilik

Varlik Kullanimi

Birim Maliyeti

Miisteri

Miisteri Verimliligi

Miisteri Kazanma

Miisteriyi Elde Tutma

Miisteri Memnuniyeti

Pazar Paz1

icsel Siirec

Uriin/Hizmet Gelistirme

Pazar Belirleme

Miisteri YOnetimi

Operasyon Siireci

Cevre

Ogrenme ve
Gelisme

Beceri

8 Yonca Deniz GUROL, Toplam (Dengeli) Basar1 Gostergesi (Balanced Scorecard) Yontemenin
Stratejik Bilginin Saglanmasi Siirecindeki Yeri, 25-26 Kasim 2004 III. Ulusal Bilgi Yonetimi
Kongresi Bildiriler Kitabi, Osmangazi Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, 2004,

s.317-318
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Bilgi Paylagimi
BT Alt Yapisi
BT Uygulamalar1
Orgit Kltiri
Kaynak: Gurol (2004:318)

1.1.4. Skandia Pusulasi

Skandia Assurance and Financial Services isimli sirketin entellektiel
sermaye biriminin bagia 1991 yilinda Leif Edvinsson getirilmistir. Edvinsson
ve arkadaglar1 entellektiiel sermaye kavramini tanimlayip buna iliskin alt yapiy1
otaya cikardiktan sonra 1993 yilinda Skandia AFS Entellektiel sermaye ekini
yaymlamiglar ve burada Isletme Pusulasi (Skandia Pusulasi) grafiklerle
anlatilmistir. Skandia Pusulast Robert Kaplan ve David Norton'un “Dengeli
Basar1 Gostergesi” temel alinarak gelistirilmistir. Skandia Pusulas1 baslangicta
dort deger yaratici alandan olugmaktaydi. Bunlara 1994 yilinda Skandia evinin
“ruhu” olarak adlandirilan insan alam eklenmistir.®

Skandia Pusulasi, performans ve amaclarinin gerceklestirilmesine biitiinciil
bakistan olusturulmus kritik oOlgiitlerin  derlemesidir. Mimarisi heniiz ¢ok
karmasiktir. Bes odak boyutu (ya da alani) farkli ilgi alanlarina egemendir. Her
bir alan, deger yaratim siirecini yansitir.

Skandia Pusulasi, orgiiti ve onun deger yaratimini biitiin olarak

anlasilmasini kolaylastirir.

Buradaki her bir deger alan1 ve 6lglimlemede kullanilabilecek unsurlari su

sekilde tanimlamak miimkiindiir 2°;

e Finansal Odak: Finansal sonuglar (Orn: varliklar, calisan sayisi, katma
deger/calisan sayisi vb.)

e Miisteri Odag: Miisterilerle kurulan iliskiyi ifade eder. (Ornegin: piyasa
pay1, vazgecenlerin orani, varliklar/miisteri sayisi, tatmin olmus miigteri
endeksi, telefonla ulasilabilirlik, sikayet sayisi, vb.)

e Siire¢ Odagi: I¢ siireglerin etkinligini aciklar. (Ornegin: y&netim
harcamalari/yonetilen varliklar ve geliriler, yonetim hatalarinin maliyeti,
yonetim gelirleri, siireg siiresi, hatasiz bagvuru dosyalari, vb.)

o Yenileme ve Gelistirme Odag: Gelecekteki insan ve yapisal
sermayenin gelistirilmesi igin yapilan yatirimlar1 igerir. (Ornegin: yetenek
gelistirme harcamalari/galigan sayisi, is gelistirme harcamalari/yonetilen
varliklar ve yeni baglayan igler)

o Insan Odag: Bireysel ozellikler ve miisteri problemlerine ¢oziimler
getirebilme yeteneklerini ifade eder. (Ornegin: ¢alisan devir hiz1, calisan

9 Sebnem ARIKBOGA, Entelektiiel Sermaye, Derin Yaynlari, {stanbul, 2003, s. 126-127
10 ARIKBOGA, 127-128
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basma egitim harcamasi, tatmin olmus calisan indeksi ve kisilere ve
takimlara iligkin yatirimlardaki gelismeler)

1.2. Entelektiiel Sermaye Unsurlarimin Deger Miihendiligi Agisindan
Analizi

Animsayacagmiz gibi deger miihendisligi, “yeni {iriin veya hizmetler
gelistirmek ve/veya var olan iiriin ve hizmetleri iyilestirmek, miisterinin daha
fazla tatmin olmasi i¢in yenilikler bulmak ve bunlar1 yaparken de maliyetleri en
aza indirmek dogrultusunda gercgeklestirilen sistematik faaliyetler toplulugu, bir
yonetim teknigi”dir.

Tiim bunlarin etkinlikle yerine getirilebilmesi i¢in, artik {iretimin en nemli
unsuru olan bilginin etkinlikle kullaniliyor olmas1 gerekir. Ancak bu sayede, var
olanin daha etkin bir sekilde yapilir veya var olmayanin kesfedilebilir.

Bilginin de isletmeler tarafindan etkin sekilde kullanilabildiginin gdstergesi
de, sahip oldugu entelektiiel sermayedir. Bu bakimdan entelektiiel sermayeyi
analiz etmek ve analiz sonuglarma gore gereken onlemleri almak onemlidir.
Ancak, yukarida bahsettigimiz “entelektiiel sermaye unsurlarinin iletme bazinda
analizi”, entelektiiel sermaye hakkinda saglikli karar vermemizde yeterli
olamayabilir. Zira, bahsedilen tekniklerin kendilerine gore birtakim
handikaplar1 vardir. Bu bakimdan igletmeler, entelektiiel sermayesi ile ilgili
yapacagl calismalarda, yukaridaki tekniklerin yaninda, entelektiiel sermaye
unsurlarini da ayr1 ayr ele alarak degerlendirmesi yerinde olacaktir.

Biz de g¢aligmamizin bu boélimiinde, entelektiiel sermayenin unsurlar
bazinda analizi tizerinde duracagiz. Unsurlar bazinda analiz ederken, isletmenin
deger yaratimina ne gibi etkileri oldugunu da ortaya koymaya ¢alisacagiz. Yani,
Deger Miihendisligi agisindan yaklasacagiz. (Bunu yaparken, Deger
Miihendisliginin ne amagladigimi aklimizin bir kosesinde tutmakta fayda
olacaktir.)

1.2.1. Insan Sermayesinin Analizi

Capital Dergisi’nin Ekim 2001 sayist i¢in, London Business School
profesorii Andrew Mayo ile yapilan miilakatta kendisi sunlar1 ifade etmistir:
“Insanlar kendi insan sermayesini kendi ellerinde tutarlar ve bu sermayelerini
kurumlara, karsihiginda bir fayda saglamak iizere verirler. Bu fayda gerek
finansal gerekse finans dis1 olabilir. Isletmeler, kendileri i¢in uygun insan
sermayesine erisebilirler. Ayrica, bu insan sermayesini ellerinde tutmak ve
ondan miimkiin oldugunca iist seviye yararlanmak zorundadirlar. Bugun,
isletmelerin gercek degeri, onlarin entelektiiel sermayelerinde yer alir. Bu
entelektiiel sermaye isletmenin islenmis bilgisini, markasini, sistemlerini ve
misteri iligiklerini igerir. Bu bilesenler, insan faktorii olmadigi siirece soluklagir
ve bir siire sonra oliirler. Isletmeler ne kadar fazla yetenekli insana sahip
olurlarsa, degerlerini de o oranda arttirma sanslarina sahiptirler.”
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Bu ifadelerden ve simdiye kadar degindiklerimizden su sonuglar
cikartabiliriz: isletmeler deger yaratmak ve boylece “degerli” isletme olmak
istiyorlarsa entelektiiel sermayeye sahip olmali ve entellektiiel sermayeyi ¢ok
iyi yonetebilmelidir. Entelektiiel sermayenin hayat kaynagi, insan sermayesidir.
(Oyle ki, entelektiiel sermayenin dogrudan iliskili bulundugu “bilgi
sistemleri”nin de Kkatalizorii insandir.) bu bakimdan insanlar ¢ok iyi
degerlendirilmelidir.

Insan sermayesinin bazi1 gostergeleri sunlardir:**

e Isletme isgdrenlerinin itibari,

e Mesleki deneyim sresi,

e Rookie orani,

e Isgoren tatmini,

e Yeni fikir 6nerisinde bulunana iggoéren orant,
e Isgoren bagma katki pay1,

e Maas tutar1 basina katma deger.

Bu gostergeler kullanilarak, insan sermayesinin isletmedeki durumu
yansitilmaya calisilabilir. Gostergeler acik sekilde belirtildigi igin, uzun uzun
iizerinde durulmayacaktir. Ancak, ¢ok fazla karsimiza ¢ikmayan “rookie orani”
zerinde kisaca durmakta fayda vardir.

Rookie orani literatiirde, isletmelerin bilgiyi elde tutabilme yeteneklerini
belirleyicisi olarak kullanilmaktadir. Sveiby rookie oraninin, orgiitte bulunan
yeni iiyelerin (rookie’lerin) sayisina odaklanmis orgiitsel istikrar ve verimliligin
bir gostergesi oldugunu savunmaktadir. Rookie orani, yanit verebileceklerden
“orgiitlerinde iki yildan daha az siiredir ¢alisma hakkina sahip c¢aliganlarin
sayisinin hesaplanmasinin ve tam zamanli ¢aliganlarin sayisina karsilik gelen
saytya boliimiiniin” istenmesiyle elde edilebilir.'?

Bu bakimdan igletmeler i¢in anlamli bir orandir. Zira; ¢alisanlarin isletme ile
uyum saglamasi zaman almaktadir. Rookie oraninin yiiksek olusu,
uyumsuzlugun olusmasina neden olabilmektedir. Bu da bir¢ok agidan 6rgiitiin
faaliyetlerine olumsuz olarak yansiyacaktir. En basta, orgiitsel sermayenin bir
unsuru olan “orgiit kiiltlir” olusamayacaktir. Dolayisiyla, ¢alisanlar arasinda
olmasi gereken sinerjinin, faaliyetlerin etkin bir sekilde yuritulmesi igin
saglanmas1 gereken esgiidiimiin engelleyicisidir. Yani, farkli alanlarda cesitli
olumsuzluklar olusabilecek, bu de hem iiretilen iiriiniin/hizmetin kalitesinin
diismesine hem de uyumsuzluktan kaynaklanabilecek maliyet artisina neden
olacaktir ki, Deger Miihendisliginin temel felsefesine tam ters bir durum ile
karsi karsiya kalir isletme bu durumda. Oyle ki, degerin yaratimi

1 ONCE, A.G.E., s.44

12T, T. Stephen TEO, Senior Executives Perceptions Of Strategic HRM In Australian Small And
Medium-Sized Manufacturing Exporters, http://www.ifsam.org/2002/strategic-
management/Teo_Rodwell_PUB.htm, 2002, 03/04/2009.
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saglanamayacaktir. (bu yorumu, insan sermayensin diger gostergeleri iginde
yapmak yanlis olmayacaktir.)
Bu noktada deger yaratmadan ne kastettigimizi de agiklayalim. Deger
yaratma iki sekilde gerceklesir:
e Birincisi, yeni iirlin, hizmet, siire¢, teknoloji gelistirme yoluyla deger
yaratma;
e Ikincisi ise, mevcut iiriin, hizmet, siire¢ ve teknolojileri gelistirme yoluyla
deger yaratmadir.
Bu ¢ergeveden bakildiginda bir isletmede ¢alisan herkes insan sermayesinin bir
pargasi degildir.®* (Ermem, 2004)
Bunu; Stewart’1in “isgiicli katma deger matrisi” ile agiklamaya ¢alisalim.

isgiicii Katma Deger Matrisi

Yeri zor dolar Yeri zor dolar

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

Kaynak: Arikboga (2003:89)

Diiz ve yan kalifiye emek sol alt kareye girer. Kurulus bu tiirden insanlara
cok sayida gerek duyabilir, ama basarisi bireyler olarak onlara dayanmaz. Sol
iist karede ise kalifiye fabrika isgileri, deneyimli sekreterler ya da kalite
giivencesi, hesap denetimi, sirket iletisimi tlirlinden biiro islerini goren
elemanlar gibi islerin karmasik bir boliimiinii 6grenmis olan, ama ipleri elinde
tutmayan kimseler yer alir. Yerlerinin doldurulmasi zor ve yaptiklari is dnemli
olabilir, ama bunlar miisterilerin dnem verdigi isler degildir. Ornegin, bir
departmanin hatas1 nedeniyle kaybedilen miisteriler baska bir departman
tarafindan tekrar kazanilabilir. Sag alt karedeki ¢aliganlar miisterilerin yiiksek
katma deger bictigi isleri yaparlar, ama birey olarak c¢ok fazla bulunurlar.
Kaldiraght becerilere (genelde sirkete degil, iskoluna 06zgli yap1 gosteren
beceriler) sahip birgok insan bu béllime girer. Son olarak, sag iist karede,
kurulus i¢inde yeri doldurulamaz role sahip ve birey olarak da yeri hemen
hemen doldurulamaz konumdaki insanlar yer alir. Bunlar aragtirmaci
kimyagerler, list diizey satig temsilcileri ve proje yoneticileri olabilir. Hewlett-
Packard’daki bir grubun belirlemesine gore, yeni ige giren mithendislerin kendi
ekiplerine tam anlamiyla katkida bulunacak duruma gelmelerine degin iki yili
askin bir siire gecmesi gerekmektedir. Bu da goriildiigii tizere pahali ve kolayca
degistirilemez bir yatirimdir.*

13 EMREM, A.G.E, 07/03/2009
14 Filiz BILMEDIK, Entellektiiel Sermaye, http://www.danismend.com/konular
/insankaynaklari/inka_entelser.htm, 05/03/2009.
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Bu matrise baktigimizda simdi, “Bir isletmede calisanlarin tamami insan
sermayesi olarak adlandirilabilir mi?” sorusuna “Hayir.” Yanitini vermemiz
gerekir. zira; entelektliel sermayenin bir unsuru olan insan sermayesi,
calisanlarin sahip oldugu, isletme katma deger saglayan, ayricalikli bilgi, beceri,
yeteneklerin toplamidir.

Bu bakimdan, bir isletmenin insan sermayesi sag iist karede yer alir ve
misterilerin bir rakip yerine bu sirketi tercih etmelerini saglayan iirlin ve
hizmetleri yetenek ve tecribeleriyle yaratan insanlarda somutlagir. Bu bir
varliktir. Geri kalanlar -0bir U¢ karedekiler- sirf emek maliyetidir. Bir
isletmenin insan sermayesi yogunlugu ne kadar yiiksekse, hizmetleri igin o
Olciide yiiksek fiyat bigebilir ve rakipleri karsisinda o 6l¢lide saglam durabilir;
clinkii rakiplerin s6z konusu becerilerin karsisina denk bir isgiicli ¢ikarmalari,
bu sirketin onlarin terini doldurmalarindan ¢ok daha zor olacaktir.™

Deger Miihendisligi acisindan insan sermayesine, yukarida gosterdigimiz
matris agisindan yaklasalim simdi de. Isletme; bu matriste yer alan ¢alisanlarin
yerine getirdikleri gorevlerde ne gibi degisiklikler gerceklestirirse deger
yaratilmig/arttirilmig olacaktir?

Isgiicii Katma Deger Stratejileri Matrisi

Yeri zor dolar Yeri zor dolar

Diisiik katma degerli Yiiksek katma degerli

BILGIYLE DONATIN— SERMAYEYE KATIN

Yeri dolay dolar Yeri dolay dolar

Diisiik katma degerli| Yiiksek katma degerli

OTOMASYONA GECI$ PARLILASTIRIN? ya da
DISARIYA VERIN|

Kaynak: Arikboga (2003:90)

Sol alt kdsede bulunana calisanlarin yerine getirdigi isler isletmeye rekabet
istiinliigii saglamayan, rutin isler oldugundan, otomasyona gecilerek yerine
getirilmesi, isletmenin ayni is i¢in daha diisiik maliyete katlanmasini saglayabi-
lecektir.

Yeri kolay dolan, fakat yiiksek katma degerli islerin (sag alt), diger isletme-
lerinkine gore daha fazla katma deger saglanarak yerine getirilmek isteniyorsa,
ya farklilasma yoluna gidilmesi ya da disariya verilerek yiriitiilmesi (yani
“outsourcing” yapilmasi) gerekir. Buna 6rnek olarak; dagitimin gorece énemli
oldugu gida sektoriindeki isletmelerin uygulamalarini verebiliri. Isletmeler;
dagitim isini kendileri yiiriitmesi yerine, bu isi dagitim ile ugrasan isletmelere
devredebilir. Boylece, dagitimda kullanilmak iizere saglanmasi gereken arag-
gereglerin saglanmasi, bunlarin bakimi-onarimi i¢in yapacaklar1 masraflardan

15 BILMEDIK, A.G.E.
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ve bu is i¢in istihdam edecekleri ¢alisanlara ddenecek licretlerden kurtulabilir-
ler. Daha az bir masrafla “outsourcing” yapilarak bu is yerine getirilebilir.

Eger isletme i¢cin dagitim fonksiyonu, diger isletmelere devredemeyecek
kadar onemli ve yayginsa; dagitimda farklilik yaratmaya calisarak (6zellikle
stirecte bu farkin olusturulmas etkili olacaktir) katma deger saglayabilecektir.

Sol st kosede, “kosede bulunan ¢alisanlarin, yerlerinin zor dolacagindan,
yaptiklart islerinin digart devredilmesi s6z konusu olmayacaktir. Bunlarin
cabalarinin sonucunda isletmelerin saglayacagi degeri arttirabilmek amacryla bu
calisanlari, isleri ile ilgili bilgiler ile donatmak yarali olabilecektir. Boylelikle;
stire¢ igerisindeki onemlerinin ve yerine getirdikleri gdrevlerinin daha gok
farkina varacaklar, ¢ok boyutlu diisiinebileceklerdir. Proaktif bir yaklagimla
gerekli Oonemlerin alinmasini saglayabileceklerdir. Bu ve benzeri davranislar,
deger artigini saglar.

Sag st kosede, “insan sermayesi” olarak ifade ettigimiz alanda yer alan
calisanlarin sahip olduklar1 bilgi, beceri, deneyimler sermayeye katilimi saglan-
malidir. Yani, gecici olan insan sermayensin organizasyonel sermayeye
doniisiimii saglanmalidir. Boylece, entelektiiel sermaye kalic1 hale getirilebilir
ve deger artis1 ve elde edilen deger artisinin korunmasi saglanr.

1.2.2. Yapisal (Organizasyonel) Sermaye Analizi
Bir onceki analizde ele aldigimiz gostergelerin benzerleri, organizasyonel
sermayenin analizi sirasinda da kullanilmaktadir. bu gostergelerin bazilar1 sun-
lardir:*
e Patent sayisi,
Ar-Ge giderleri basina kar,
Patent surdlrmenin maliyeti,
Satislarin parasal tutar1 basina, proje tamamlanma siiresinin maliyeti,
Veri tabanina bagvuru sayist,
Veri tabaninin giinlenmesi,
Bilgi sisteminin kullanilmasi ve baglantilarinin hacmi,
Satis tutar1 basina bilgi sistemi maliyeti,
Bilgi sistemi girdilerinin parasal tutar1 basina kar,
Bilgi sistemi hizmeti igin tatmin,
Yeni fikirlerin uygulanmis olan fikirlere orani,
Isgoren basima yeni iiriin sunumu,
Cok islevli proje ekiplerinin sayisi,
Yeni iirtin sunumlarindan saglanan kérin oran,
Uriin yasam déngiisiiniin bes yillik trendi,
Uriin dizayni ve gelistirilmesi i¢in ortalama siire,
Yeni fikirlerin degeri (kaynak tasarrufu, para kazanma)

16 ONCE, A.G.E, s.44-45
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Bu gostergeleri yine, Deger Miihendisligi felsefesiyle ele almak; isletmenin
deger yaratimindaki durumunu ortaya koyacak, deger yaratimi i¢in alinmasi
gereken onlemler yonelik ipuglart verecektir.

Ornegin; etkin bir sekilde yiiriitiildiigiinde organizasyonel sermaye elde
edilmesini saglayacak Ar-Ge faaliyetlerinin, giderleri basina diisecek kar, Deger
Miihendisligi agisinda oldukca 6nemli bir yansitic1 olacaktir. Oyle ki; bilgilerin
O6nemli bir unsur olarak iglendigi Ar-Ge siirecinin ¢iktisi, igletmenin toplam
degerine katki saglayabiliyorsa (marjinal katkisi yiiksekse) s6z konusu Ar-Ge
faaliyetlerinin ¢iktis1 i¢in rahatlikla “organizasyonel sermaye” demek miimkiin
olacaktir.

Keza, patent siirdiirmenin maliyeti, yeni iirlin sunumlarindan saglana karin
orani, yen, fikirlerin degeri gibi gostergeleri benzer yaklagimlarla degerlendir-
mek, organizasyonel sermayenin deger yaratimindaki durumunu ortaya koyma-
ya yardimc1 olacaktir.

Tabii yukarida siraladigimiz gostergelere baktigimizda hepsinin, az 6nce de-
gindigimiz gostergelerinki gibi parasal boyutu s6z konusu olmadigini; dolayi-
styla, her zaman maliyet/kar gibi parayla ifade edilebilen yonlerindin disinda
soyut, ama ortaya koyulmasi ve incelenmesi gereken boyutlarinin da oldugunu
goriiriiz. Ornegin, “veri tabanma basvuru sayisi, ver tabanina katkilar” gibi.
Bunlar ve bunlar benzeri gostergeler daha ¢ok, “insan sermayensin organizas-
yonel sermayeye doniistiiriilebilmesi” baglaminda agiklanabilir. Kaldi ki her ne
kadar ilk bakista maliyet/kar iligkisi i¢inde bu gdstergelerin anlamlandirilama-
yacag diisliniilecek olsa bile, bilginin de maliyetinin olmasi, bunlar ve benzeri
gostergeleri de parasal olarak ele almaya olanakli kilar.

Ozetle sunlar1 belirtmekte yarar vardir: Insan sermayesinde oldugu gibi,
organizasyonel sermayenin de isletmeye istiinliik saglayacak nitelikte olmasi
gerekir. (Zaten, aksi halde entelektiiel sermayeden soz edilemez.) bu baglamda,
gelisen ve degisen diinyanin her alan {izerindeki etkisiyle eskiyen bilgilerin
sonucunda, zamaninda {istlinliik saglayan, marjinal katkis1 yiiksek olan organi-
zasyonel sermaye unsurlari (Know-how, patentler, is siiregleri vb) artik katki
saglayamiyor olabilir. Hatta isletmeye yiik olabilir. Bu bakimdan, organizasyo-
nel sermaye i¢in, her ne kadar, diger entelektlel sermaye, bilgi eskimesinden
dolay1 unsurlari ile karsilastirildiginda “kalic1” oldugu soylense de, bilgi eksik-
liginden dolay1 “entelektiiel sermaye” olmaktan ¢ikabilir. Yenilenmeleri veya
yerlerine yenilerinin koyulmasi gerekir.

1.2.3 Miisteri Sermayesi (Iliskisel Sermaye) Analizi

Deger miihendisliligi agisindan son olarak ele alacagimiz entelektiiel
sermaye unsuru “miisteri sermayesi’dir. Miisteri sermayesi aslinda, isletmeler
acisindan bir degeri ifade ettigini séylemek miimkiindiir.

Isletme agisindan miisteri degerinin tanimlanmasi gerektiginde, miisteri
degerini yalmizca maddi olarak inceleyen bir tanmimmin yeterli olmadigini,
miisteriyi isletme i¢inde bir degerler biitiinii olarak inceleyen bir tanimin gerekli
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oldugu gorilmektedir. Miisteriyi isletme igin bir degerler biitiinii olarak
inceleyen tanima gore miisteri degeri, “lirlin niteliklerinin, iirlin gostergelerinin
ve Uriinlin, kullanilmasi durumunda, miisterinin maksadina ya da hedeflerine
ulagmasina katkisinin miisteri tercihlerine etkisi ve miisteri tarafindan algilanan
degerlendirilmesi”dir. Bu tanima gore, miisteri deger yaratma siirecinde
degerlendirmeleri ile aktif bir katilimci olarak yer almaktadir.'’

Iste, miisterinin (miisteri degerinin) entelektiiel sermaye unsuru olarak
isletmenin deger yaratimindaki durumunu ortaya koyabilmek amaciyla, yine
daha Onceki analizlerde degindigimiz gostergelerin benzeri burada da
kullanabiliriz.*3(Once, 1999:45-46)

e s hacmindeki biiyiime,

Siirekli miisterilere satislarin orani,

Marka bagliligi,

Miisteri tatmini,

Satig iadelerinin satiglara orant,

Alict ve saticilarin sayisi ve onlarin degeri,

Miisteri ve saticilarin islerinin sizin {iriiniiniize olan orani.

Tim bu ve benzeri gostergeler, miisterilerin sadakati {izerine kurulan
iligkilerin var olup olmadigmi ve miisteriler isletme arasindaki iligkilerin
boyutunun 6nemini ortaya koymaya yardimei olacaktir.

Ornegin, eger miisterinin isletmeye/isletmenin iiriin ve hizmetlerine “marka
baglilig1” olusmussa, miisteri degerinden yani miisteri sermayesinden s6z etmek
miimkiin olacaktir. Ayn1 zamanda, deger miihendisligi acgisindan yaklasirsak
marka bagliligi, deger yaratimi i¢in umulan bir durumdur. Zira, mevcut
miisteriler elde tutmanin maliyeti, yeni miisteri ¢ekmek icin katlanilacak
maliyetten daha azdir. Yani, maliyet iizerine dogrudan bir etki s6z konusu
olacaktir.

Bunun yaninda, tatmin edilmeleri yoluyla baghliklar1 saglanan miisteriler,
memnuniyetlerini digerlerine de aktaracaklari i¢in, igletmenin yeni miisteriler
elde etmesini, isletmenin bu yonde bir ¢abasi olmasa bile, yeni miisteriler edin-
mesini saglayacaklardir. (Ki literatiirde bu miisterilere “havari” denilmektedir.)

Diger gostergeleri de ayni yaklasimla ele almak yerinde olur. Eger, miisteri
her agidan memnun edilmisse, isletme ile olan iligkileri devamlilik arz eder ve
deger olarak ifade edilebilir. Aksi takdirde, isletmenin 6nemli Ol¢iilerde zarar
gormesi ile sonuclanir. Bu bakimdan isletmeler, siirekli olarak miisterilerinin
kendilerinden neler bekledigini ve ihtiyaglarinin ne sekilde, ne zaman ortaya
c¢ikabilecegini takip etmek durumundadirlar.

17 Telli Gonca YAMAMOTO ve Dogan KAHRAMAN, “Bilgi Yayilimmni Saglayan Kurumlarda
Miisteri Degeri ve Turkcell Ornegi”, 1. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Y6netim Kongresi,
Hereke/Izmit, 2002 5.790

18 ONCE, A.G.E, s. 45-46
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Yukarida degindiklerimiz dogrultusunda, miisteri sermayensin analizi sira-
sinda, Robert S. Kaplan ve David P. Norton’un “Balanced Scorecard” adl ki-
taplarinda ortaya koydugu “miisteri deger teklif modeli”ne deginmekte fayda
vardir.

Miisteri deger teklifleri, tiretici sirketlerin mal veya hizmetleri vasitasiyla
hedef miisteri kesimlerinde sadakat ve tatmin yaratmak icin sunduklari
nitelikleri temsil eder. Misteri deger teklifi, miisteri tatmini, miisteri kazanma,
miisteri devamliligi ve pazar ve hesap payi gibi temel dlgiileri yaratan etkenleri
anlamayi saglayacak anahtar kavramdir.*®

Miisteri Deger Teklifi Genel Modeli

- (Triin/Hizmet + : . + s, oL
Deger = | Nitelikleri Imaj Mgk

Fonksiyonellik Kalite Fivat Stire

Kaynak: Kaplan ve Norton (2003:94)

Gortiildiigii iizere model agisindan miisteriye gore deger, isletmenin {iriin ve
hizmetlerinin niteliklerinin, isletmenin/iirlin veya hizmetin imajinin ve miisteri
ile kurulan iligkilerinin bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Eger, tim bu
boyutlarla miisteri, beklentisi dogrultusunda tatmin edilebiliyorsa miisteri
acisindan deger yaratilmis olacaktir. Boylelikle de; isletme agisindan entelektiel
sermaye unsuru olan “miisteri sermayesi” miisterinin bagliligi, miisteri devam-
lilig1 olarak olusacaktir. Ayrica, saglanan bu sermaye ile {irlin‘/hizmet marka-
sinin olusturulmasi icin gereken giic elde edilmis olacak, isletme adi deger
kazanacak ve diger sekillerde miisteri sermayesinin diger unsurlarinin da olus-
masini/devamliligini saglayacaktir.

Simdi, deger teklifi modelinin unsurlarini kisaca ele alip, miisteri sermayesi
ve deger mithendisligi yaklasimi ile el almaya calisalim.

e Urln ve Hizmetin Nitelikleri

Bu yaklagimda {iiriin veya hizmetlerin fonksiyonelligi, fiyati ve kalitesi
vurgulanir. Bu yaklasima ornek olarak, Rockwater’in diisiik fiyatla mal tedarik
eden Treticilerle calismay1 tercih eden miisteriler ve daha farkli dirlinler,

193, Robert KAPLAN ve David P. NORTON, Balanced Scorecard, Cev., Serra Egeli, Sistem
Yaymcilik, Istanbul, 2003, 93



54 Fatih Kursunmaden

Ozellikler ve hizmetler saglayan iireticilerle ¢alismay1 tercih eden miisteriler
seklinde tanimlamis oldugu farkli iki miisteri kesimi ele alinabilir.?

Bu bakimdan miisterilerin, isletmeden ne bekledikleri 6nem kazanir. Bu da
miisterinin ihtiyaglariin isletme tarafindan dogru sekilde belirlenir, dogru yer
ve zamanda, dogru sekilde miisteriyle tirliniin/hizmetin bulugmasini saglamakla
olacaktir. Dolayisiyla, tirtinden/ hizmetten beklenen nitelikler dort baslik altinda
ortaya koyulabilir: Fonksiyonellik, fiyat, kalite, stre.

Uriiniin/hizmetin niteliklerini bu noktada deger miihendisligi ile iliskilendir-
mek mimkiindiir. Zira, deger miihendisligi kapsaminda yiiriitiilecek faali-
yetlerin etkinligi saglanirsa, beklenen nitelikler de yerine getirilmis olacaktir.
yani, nitelikleri bakimindan miisteri i¢in deger yaratilmig olacak, miisteri de
sagladigi fayday1 isletmeye olan bagliligi ile karsilayacaktir.

Ancak, c¢aligmamizin bu boliimiine kadar ele aldigimiz konulardan
yapabilecegimiz genel ¢ikarimlardan birisi olacak olan, “deger yaratabilmenin
gerekliliginin bilgi yonetimi” olmasi, aranan niteliklerin elde edilmesi agisindan
bilginin ¢ok iyi sekilde siireclere yansitilmis olmasi gerekir. Bu baglamda insan
sermayesinin, organizasyonel sermayeye doniistiiriilmesi ve elde edilen
organizasyonel sermayenin siire¢ igerisinde etkin sekilde kullanilmasi; ayni
zamanda siire¢ igerisinde yer alan ¢alisanlarin da “insan sermayesi unsuru”
haline getirilebilmesi  Urindn/hizmetin  niteliklerini, rekabette Gstunlik
saglayacak sekilde, digerlerinden once ve digerlerininkinden daha iyi sekilde
olusturulabilecektir. Boylelikle, tiriin/hizmet nitelikleri-entelektiiel sermaye-
deger mithendisligi iliskisi saglanmis olur.

o Imajve Un

Imaj ve iin boyutu, sirkete miisteri ¢eken soyut kavramlari yansitir. Bazi
isletmeler, yaptiklar1 reklamlar, sloganlar ve verdikleri hizmet kalitesiyle,
urettikleri Grlin ve hizmetlerin soyut yonlerinin daha da iizerinde miisteri
sadakati elde etmeyi basarmislardir. Baz1 marka spor ayakkabilara, belli giyim
markalarina, belli eglence parklarmma (Disneyworld gibi) belli sigaralara
(Marlboro gibi), mesrubatlara (Pepsi gibi) olan misteri tercihleri, hedef
misteriler i¢in imaj ve ismin ne kadar énemli oldugunu ispatlamaktadir. Metro
Bank, imajim1 “tim bankacilik iriinve hizmetlerini sunan bilgili ve dost bir
finans danismam” olarak yerlestirmeye calisti. Pioneer Petroleum, iiriinlerinin
digerlerinden farliligin1 vurgulamak i¢in miisteriler tarafindan pek fark
edilmeyen yonleri (6rnegin motoru temiz tutan ve tortu olusturmayan saflik
derecesi) vurgulayan bir reklam kampanyasi gelistirdi. (Robert ve Kaplan,
2003:95-96)

Uriiniin/hizmetin imaj boyutunu, az sonra bahsedecegimiz miisteri ilisikleri
boyutu ile iliskilendirmek miimkiindiir. Uriiniin dordiincii boyutu olarak kabul
edilen “imaj”, Uriin/hizmet ve isletme ile miisterilerin iletisim kurmasini,

20 KAPLAN ve NORTON, A.G.E, 5.93
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misterinin s6z konusu iriinii/hizmeti ve bunlarin ireticisi olan isletmeyi
benimsemesini saglar.

Isletmeler, digerlerinin iirettikleri {iriin ve/veya sunduklari hizmetin
benzerini iiretiyor olsalar bile, eger liriiniin/hizmetin imaj boyutu ile miisteriyi
cekebiliyorsa, miisterinin prestij saglama, toplum icinde kendini ayricalikli
hissetme, kullanimindan dolay1 kendisini 6zel hissetme gibi rasyonel olmayan
ihtiyaglarina karsilik verebiliyorsa, miisteriler diger liriin/hizmetlerin fiyatindan
daha yUksek bir fiyati soz konusu tiriin/hizmetler i¢in 6demeye razi olacaktir.

Deger miihendisligi siirecinde bu durum ¢ok iyi irdelenmeli ve kullanilabili-
yorsa, kullanilmalidir. Oyle ki, iiriiniin/hizmetin niteliklerinde herhangi bir
degisiklik yapmadan imaj giiclendirilebilirse (Ornegin, tutundurma karmasi
kullanilarak gerceklestirilebilir), tirliniin/hizmetin satilindan elde edilecek mar-
jinal katki artacaktir. Yani, isletme agisindan deger artis1 saglanmis olacaktir.

Tabii imajmn kuvvetlendirilmesi ile katma degerin arttirilmasi, ifade ettigimiz
kadar kolay olmayacaktir. Her seyden Once, miisteri sermayensin 6zii olan
digsal bilgiye ihtiyag duyulacaktir. Yani miisterilerin neye, neden Onem
verdiklerini tespit etmeye yonelik bilgelerin elde edilmesi ve analiz edilerek
sonuclarinin  kullanilmas1  gerekir. Ornegin Apple’nin, imaj boyutunu
kuvvetlendirerek sagladig1 basar1 6rnek gosterilebilir. Apple soyle bir girisimde
bulunmustur: Apple’nin logodaki yesil renge Ingilizce’de yesil anlamina gelen
“gren” yerine “lime” denilmis. Lime, farkl: tatlarin bir arada oldugu yesil renkte
bir meyve ve yapilan misteri arastirmalarinda hedef Kitlenin buyuk bir
boliimiiniin bu meyveyi sevdigi ortaya ¢ikmis. Logodaki diger renkler de
anlamli bir bicimde bagka meyveleri temsil edecek sekilde adlandirilmis.
Boylelikle, iiriiniin teknik o6zelliklerinde degisiklik yapmadan, logosunda
gerceklestirilen degisiklerle {iriin imaji, miisterinin begenisini kazanacak sekilde
kuvvetlendirilmistir. Oyle ki Apple de pazarda, tasarimlariyla miisteriler
tarafindan kabul goren, ayricalikli bir konuma sahiptir.

o Miisteri Iliskileri
Miisteri iligkileri boyutu, yanitlama (tepki) ve teslim siiresi boyutu da dahil
olmak lizere mal veya hizmetlerin miisteriye sevk edilmesi ve miisterinin
thtiyactm1  belli bir igletmeden karsilamaktan dolayr neler hissettigi ile
ilgilenmektedir. Ornegin Metro Bank, miisteri iliskilerindeki amacini, bankanin
misterilerine davraniginda yliksek dereceli beklentiler yaratmak ve bu beklen-
tileri siirdiirmeyi saglamak seklinde belirlemistir. Metro Bank miisteriler ile
miikemmel iliskiler kurmay1 saglayan ii¢ ana unsur belirlemistir:** (Robert ve
Kaplan, 2003:95):
1. Bilgili Personel: Kendimizi farkli kilmak i¢in misterilerin isteklerini
anlayan ve onlar1 tatmin edebilecek agiklamalar yapabilecek derecede
bilgiye sahip personel gereklidir.

2L KAPLAN ve NORTON, A.G.E, 5.95
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2. Kolay Erisilebilirlik: Miisterilerimizin banka hizmetlerine veya bilgilere
24 saat siiresince her an ulasabilmelerini saglamaniz gereklidir.

3. Yamtlamak (Tepki): Miisterilere uygun bir sekilde hizmet verilmelidir.
Onlarin ihtiyaglarina verecegimiz yanitin siiresi, miisterinin “acil”
kavramina uygun veya onun daha ilerisinde olmalidir.

Iste Metro Bank, tiim bu noktalara dikkat ederek verdigi hizmetlerle
misterileri ile olan iligkilerini kuvvetlendirmis ve bdylelikle miisterilerin
bagliligini saglayarak katma deger elde edebilmistir.

Metro Bank’in uygulamasina baktigimizda, miisteriler ile iliskileri
kuvvetlendirmek i¢in, entelektiiel sermaye unsurlarinin birlikte, etkin bir sekilde
yiiriitiilmesi  gerektigini gorebiliriz. Oyle ki bu sayede, deger yaratimi
gerceklesebilecektir.

“Onemli olan nokta miisterilerin sadik birer dost olmasim saglamak (Sakar,
2004)2? olan iliskisel pazarlama da bu gerekgeden ortaya ¢ikmustir alsinda.
Oyle ki, “miibadele esnasinda miisteriyle sicak iliskiler kurarak samimiyeti
gosterebilmek iliskisel pazarlamanin 6ziinii olusturmaktadir aslinda. (Sakar,
2004)”

Iste, bu amagla yiiriitiilen iliskisel pazarlama faaliyetlerinin de etkinliginin
yine, entelektiiel sermaye unsurlarinin iyi yonetilmesine baglh oldugunu soyle-
mek yanlis olmayacaktir.

Bu dogrultuda yiiriitiilen ve sonu¢ veren faaliyetler, maliyetlerin kismen
azaltilmasimi saglayabilecekken, elde edilen katma degerin artisini olanakli
kilar.

Sonug

Bilgi artik; emek, toprak, isgiicii, dogal kaynaklar gibi isletmelerin insanlarin
ihtiyaglarin1 karsilayarak amaclarini gerceklestirmek iizere sunduklari {iriin
ve/veya hizmetlerin tretilmesinde kullandig1 girdilerden daha fazla dnem arz
eden Onemli bir unsurdur. lyi yonetilmedigi siirece isletmenin, sadece
“digerleri” arasinda yer almasi hatta yasaminin sona ermesi kaginilmazdir.

Bilgiyi en iyi sekilde yonetebilen isletmeler ise “en degerli isletmeler” ola-
caklardir. Ki bu deger, sahip olduklar1 entelektiiel sermayenin niteligi ve boyutu
ile kanitlanir. Eger isletmeler, siire¢lerine katki saglayan, “digerlerinden” ayri-
calikli kilan entellektiiel sermayeye sahipse degerlidir.

Tabii ki bu, kendiliginden olacak bir sey degildir. isletme, “degerli” olabil-
mek i¢in bilingli ve sistematik bir ¢aba igerisinde olmalidir. Bu yondeki gabasi-

22 Savag SAKAR, Tliskisel Pazarlama, http://www.savassakar.com/modules.php?
name=News&file=print&sid=309, 10/03/2009.
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nin gostergelerinden birisi de, isletmenin deger miihendisligi teknigini kullani-
yor olmasidir.

Deger miihendisligi, isletmenin triinlerin/hizmetlerinin kalitesini arttirirken
maliyetleri azaltmayi amaglayan bir tekniktir. Deger miithendisliginde de, diger
yOnetim tekniklerinde oldugu gibi, genel bir isleyis asamasi s6z konudur. Bu
asamalar, siirecin sistematik bir sekilde islemesini saglayacaktir. Ayrica deger
miithendisliginin, diger yonetim teknik ve yontemlerini amaglar1 dogrultusunda
bir araya getirerek kullanmasi, onu diger tekniklerden ayiran Onemli bir
ozelliktir.

Deger miihendisligi etkin bir sekilde yiiriitiilmesi, isletme tarafindan sahip
olunan ve yliriitiilmesine katki saglayacak entelektiiel sermayeye sahip olmasi
ile iligkilidir. Kald1 ki etkin yiiriitilen deger miihendisligi, ayni zamanda
isletmenin entelektiiel sermayesinin de artmasini saglayacaktir.

Bu baglamda, entelektiiel sermaye unsurlarin deger yaratabilmesi i¢in etkin
bir sekilde bir araya getirilip yonetilmesi gerekmektedir. Calisanlar tarafindan
sahip olunan, benzerlerinin diger isletmelerdeki galisanlar tarafindan sahip
olunamayacak bilgi, beceri ve deneyimler ¢ok iyi kullanilabilmeli ve kalici hale
getirilmelidir. Yani, organizasyonel sermayeye doniistiiriilmelidir.

Bunun yaninda, miisterilerin de dahil oldugu isletmenin paydaslar ile olan
iligkiler kuvvetlendirilmeli, isletmenin faaliyetlerine kati saglayacak sekilde
kullanilabilmelidir. Yani, iligkisel sermayeye sahip olunmalidir.

Elde edinilen tiim entelektiiel sermaye unsurlari deger yaratimina etkin bir
sekilde katki saglayabiliyor olmalidir. Oyle ki bu sayede daha, once de
degindigimiz gibi, entelektiiel sermayenin varligindan sz edilebilir, isletmenin
iiriinleri/hizmetleri ve kendisi “degerli” olabilir.
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Summary

ANALYSIS OF INTELLECTUAL CAPITAL CONSIDERATIONS IN
THE VALUE ENGINEERING BUSINESS

Fatih KURSHUNMADEN
(Selchuk University, Turkey)

In this study, we'll discuss the value engineering businesses which is used for the purpose of

creating value and thus can be expressed as a valuable business by people.

Then we will focus on the intellectual capital and intellectual capital elements which are

necessary for the business to effectively fulfill value engineering.

Finally, by analyzing the value of intellectual capital elements in terms of engineering, we

will try to put forth roles required in value creation.
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