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ZNANJE KAO KLJU CNI ELEMENT INTELEKTUALNOG
KAPITALA

Zeljko Ragi¢"

Sazetak:Znanje je oduvek predstavljalo najvazniji resuredquzeéa, Sto je posebno naglaseno u danasnjim uslovima
poslovanja. Izrazito jaka konkurencija koja ege#stha svim trziStima i u svim poslovnim delatnoatirkao i visok
stepen razvoja tehnologije, koja je zbog lako dositu informacija na dohvat ruke svim zainteresowakbmpanijama,

u velikoj meri otezavaju zauzimanje dobre trziSpeigje. Razvoj informacione tehnologije, doprifjestome da se
c¢itava ekonomija u sve ¥@ meri oslanja na neopipljive resurse. Nosilachsmeopipljivih komponenti poslovanja je
znanje menadzera i zaposlenih, koje integrisanalekeatnu organizacionu strukturu, sa akcentom rdowvaljenje
potreba potro3éa, cini jezgro kompetentnosti organizacije i osnov masnje konkurentske prednosti. Sto jeive
intelektualni kapital neke kompanije, é@e je i njena sposobnost kreiranja superiorne vresthar odnosu na
konkurenciju. Cilj ovog rada je da prikaze ulogzniataj znanja u strukturi intelektualnog kapitala.

Kljuéne redi: znanje, ljudski kapital, strukturni kapital, relacii kapital, intelektualni kapital

Abstract The knowledge has always meant the most imporesdurce of a business entity, which is particiylar
emphasized in today’s business conditions. A stamgpetition existing in all markets and all busisectivities as
well as the high extent of technology developméritiwis at hand to all interested companies dueatoessible
information hinder the process of gaining a goodrkea position. The development of information tedtbgy has
contributed to the fact that the whole economyereinore and more on intangible assets. The bedithese intangible
components of business is managers’ and emplokeesiledge, which as integrated in the adequate rmizgdional
structure and with the stress on meeting custonmmesstls, makes up the core of the organization'petence and the
basis for making competitive advantage. The greiatdne intellectual capital of a company, the degas its ability to
form superior values regarding the competition. &im of this paper is to show the role and the ificgmce of
intellectual capital.
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Uvod

U uslovima savremene trziSne ekonomije, dominioaganizacioni oblici preduza udijoj se osnovi nalazi
znanje kao njihov kljeni ¢inilac’. Intelektualni kapital preduze predstavlja portfolio nevidljive imovine
preduzéa i veoma je vaZzan deo njegove ukupne imovine. Bkame nalazi u bilansu stanja, intelektualni
kapital ima odréenu vrednost koja zauzima svetivprocenat u odnosu na ukupnu vrednost kompanija. U
uslovima poslovanja koje karakteriSe viSak ponudednosu na potraznju, sve je viSe delatnosti keje s
oslanjaju na znanje, kao na osnovni resurs za atj@rkonkurentske prednosti i profita. Vrednost
neopipljive imovine, danas u kompanijama moZze \b#estruko véa od vrednosti materijalne imovine. Na
primer, kompanija Microsoft je 1998. godine imaly3puta véu vrednost intelektualnog kapitala u odnosu
na vrednost vidljive imovirfe Intelektualni kapital obuhvata brojne elementsjj ku u stalnoj méusobnoj
interakciji, a koji su vezani za trziste, struktysteduzeéa i ¢oveka kao najvaznijeg faktora koji poseduje
znanje.

" Zeljko Ra:i¢, saradnik u nastavi, Visoka poslovna $kola strakostudija, Novi Sad, Srbija
! Slobodan Pokrajac, Dragica TamPreduzetnistvoAlfa-graf NS, Novi Sad, 2008.
2 A. Mayo, The role of employee development in gowth of aaikl capital Personal Review, 2000.
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Znadaj znanja u strukturi intelektualnog kapitala

Intelektualni kapital je sloZzena kategorija k@jai nekoliko osnovnih elemenata: ljudski kapitatukturni

kapital i kapital sadrzan u odnosima sa pottosa.

INTELEKTUALNI KAPITAL
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Slika 1. Struktura intelektualnog kapitala
Ljudski kapital

Ljudski kapital predstavlja noéestub intelektualnog kapitala i osnovnu vrednagfamizacije. Bez pontd
ljudi, menadZeri poslovnih subjekata ne bi moglivasti svoje ciljeve, Sto bi dovelo u pitanje g
opstanak na trziStu. Ljudski kapital odnosi seegeku znanja, sposobnosti, vestina, iskustava merad
zaposlenih, neophodnih za pruZzanje superiorneaskligentu (uciji je sastav ukljgen i proizvod). On je
individualan, nije u vlasniStvu poslovnog subjekpmjavijuje se kao generator inovativnih potenaijal
poslovnih sistema i predstavlja pokrka snagu intelektualnog kapitala (n&to pri obavljanju

intelektualno intenzivnih delatnosti).

Vrednost poméu koje je mogte ostvariti konkurentsku prednost, oslanja se tkegmeri na neopipljive
elemente. Privreda sve viSe postaje ,besteZins&a',ilustruje primer da je 1984. godine u ukupnim
troSkovima jednog raunara hardver destvovao sa 80%, a softver sa 20%, dok danas in@mautu
situaciju. Takde, materijalni troSkovi progeog automobilatine samo 16% ukupnih troSkova njegove
proizvodnjé. Posledica ovakvog razvoja trZista, izbacuje zmanjprvi plan, dok tradicionalna sredstva
proizvodnje — sirovine, teZak rad i kapital, ostapudrugom mestu, 3to rezultitimjenicom da danas mnoge
razvijene drzave koncept svog daljeg razvoja bprirta stvaranju uslova za priliv znanja, odnosadilkoji

ga poseduju. Laka dostupnost informacija u siniesgijrazvijenom proizvodnom tehnologijom, doprinose
skrativanju ,veka trajanja“ znanja. Ciklus inovacija #itacija — unifikacija je sve k&g Sto rezultira
¢injenicom da ono Sto danas predstavlja znanjea gatve€ uobitajena i dobro poznata materija za mnoge
trZziSne subjekte. lako su informacije svima lakstdpne, strateSko znanje kao izvor konkurentskenosti
predstavija privilegiju za organizacije koje konfirano obnavljaju i dopunjuju svoje intelektualne
sposobnosti. Filtriranje i skladno uklapanje infaija u ,utrzivu“ viziju budédeg poslovanja predstavljaju
izvor mati savremenog doBa

% 0. RentzhogTemelji Preduzéa SutrasnjicePrometej, Novi Sad, 1997.
* Business, Jonas Riderstrale, Kjel Nordstriamaoke Kapitalizam, Management for mankiRtato, Beograd, 2003.
® Riderstrale Jonas, Nordstrom KjElLinky Busines<lato, Beograd, 2002.
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Pored toga 3to ga treba prévuznanjem treba uspeSno i upravljati. Upravljagjganjem predstavlja
identifikaciju, optimizaciju i aktivno upravljanjatelektualnim sposobnostima, bilo u obliku eksiptiog
znanja sadrzanog u ve&kam izvorima ili u obliku implicitnog znanja sadmiag u samim pojedincima ili
zajednicama. Eksplicitno znanje nastaje iz t#itiizvora i lako se moZe kodifikovati u dokumenpeocese
ili praksu (ukljituje sve nivoe spoznaje koji se mogu pretvoriti zueinu prezentaciju, &eili brojeve). Sa
druge strane, implicitno (tacitno) znanje je uignao u ljudsko iskustvo i rad. Ono se teSko moZesteyati

i dokumentovati i odnosi se naiia znanja ugdena u iskustvo u obliku pravila, vrednosti i intjgc
Optimizacija eksplicitnog znanja postize se kortkmtanjem njegovih ve&tkih izvora i obezbdivanjem
uslova za nesmetano kdmhje, dok se optimizacija implicitnog znanja pastfbrmiranjem zajednica za
razmenu i povéanje njegovog kvantuma. To zfiada organizacija koja maksimalno Zeli da iskozstanje
koje poseduje, mora upravljati pomenutim komporeata njihovom médusobnom interakcijontiji je cilj
pokretanje inovacija u organizagiji

ZNANJE
EKSPLICITNO | IMPLICITNO | INTELEKTUALNI
ZNANJE g ZNANJE > KAPITAL

Slika 2. Stuktura i odnos znanja prema intelektualnom kéapita

Strukturni kapital

Strukturni kapital, kao druga komponenta intelektag kapitala, podrazumeva operativnu filozofiju i
organizacione sposobnosti koje se razvijajujjiasu zadaci ubrzanje protoka znanja kroz orgasijaai
izvan nje, sa ciliem Sto efikasnije transformadaijeuta u trziSno prihvatljive outpute. lako preddjeizvor
znanja i ideja, ljudski kapital je beskoristan b@igtema i kanala koji ga moguwiniti produktivnim.
Strukturni kapital je vlasniStvo poslovnog subjekigluzi kao logistika podr3ka i pokretatransformacije
ljudskog kapitala u produktivnhu vrednost. Trendovganizacije poslovanja usmereni su ka identifikaci
klju¢nih procesa i njihovom kontinuiranom poboljSavanjpravcu zadovoljenja potreba sve zahtevnijih
potroS&a, 3to je prakiino nemogte bez transformacija dubokih vertikalnih organipadh struktura u
horizontalne, plie oblike. Ubrzanje protoka informacija kroz orgatiju, rezultira mogéno%u stvaranja
kvalitetne baze za transformaciju inovativnih idiegaanja u produktivne outpute.

RUKOVODILAC

BAZA
— — ] KVALITETNOG
_ ZNANJA

KRETANJE INFORMACIJA KROZ ,HORIZONTALNU* ORGANIZACI [>

Slika 3. Protok informacija kroz horizontalnu organizaciju
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® |CDQM, Zbornik radova-Upravljanje kvalitetom i pranosu, Izdavaki centar DQM Cacak, 2008.
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Za kreiranje horizontalne organizacione struktresslef predlaZze slede korake:

= identifikaciju strateskih ciljeva;

= analizu klji&nih kompetitivnih prednosti za ispunjenje ciljeva,

= definisane kljdnih procesa;

= organizovanje usmereno ha procese a ne na fungdigesvaki proces treba da poveze zadatke kojase n
njega odnose da bi proizvod/ uslugu prilagodio qistu;

= eliminaciju aktivnosti koje ne povavaju vrednost ili ne doprinose kipim ciljevima;

= smanjivanje na minimum broja poslovnih funkcijadrgonal po odeljenjimasuvajwi pri tom kljuéna
struéna znanja;

= zaposljvanje menadZera ili timova kao vlasnika sgakljucnog procesa;

= kreiranje multidisciplinarnih timova za #enje svakog procesa;

= odrdlivanje posebnih karakteristika ciljeva;

= dodeljivanje autoriteta zaposlenima i njihovo adgke informisanje;

= poboljSanje obuke, nagti@anja, zarade i budZetskog sistema.

Navedeni koraci otklanjaju sve dileme u vezi s&imam fukcionisanja horizontalno dizajnirane
organizacione strukture, fokusa i pravaca u kojitreba usmeriti postoje kreativhu energiju, Sto
predstavija bazu za kreiranje i usvajanje novihnjma efikasnu eksploataciju inovacija. Ako se n& s
navedeno dodaju i napori za smanjenje tehnoloSkiagkar na minimum, putem kontinuiranog
osavremenjavanja informacione i proizvodne tehriogirom se otvaraju vrata za brzo, fleksibilno i
efikasno poslovanje &ijem centru je znanje, kao osnhov stvaranja konkskenprednosti.

Relacioni kapital

Relacioni (klijentski) kapital, tria je kljwna komponenta intelektualnog kapitala. Ovaj obkipikala ima
ogroman zn&j zbog toga Sto obuhvata vrednost relacija, swhosa i veza sa klijentima, poslovnim
partnerima, kupcima, dobawijima, segmentima trziSta. Njegova snaga manifestgjekroz lojalnost i
zadovoljstvo kupaca/ potro&a Lanac stvaranja vrednosti (materijalnih i nemijaiaih) pcatinje i zavrSava
se sa potro$em od koga zavisi opstanak svih proizvodnih i usiluZzdelatnosti, &ijem zadovoljstvu,
zahtevima i Zeljama treba posvetiti najviSe pazrhf@mpanije moraju da vode dqana da kvalitet
performanse koju pruzaju bude iznad, ili u najgormtaju jednak kvalitetu koji potrogaocekuje. Ovaj
zakljutak proizilazi iz¢injenice da je satisfakcija potr@@apo pitanju kvaliteta proizvoda jednaka razlici
izmedu percipiranog i eekivanog kvaliteta.

SATISFAKCIJA= PERCEPCIJA - OCEKIVANJA

Ocekivanja potroS& su posledica uticaja trziSne komunikacije, imjdidamenih preporuka (word—of—
mouth) i njegovih potreba. Nivo percepcije, sa é@rugjrane, zavisi od usluznog ambijenta i stepena
jednakosti izméu usluznog proizvoda i usluzne isporuke. Za uslyitnizvod zaduZeni su menadzeri, koji
posebno vode tana o tome da maksimalno smanje jaz idménidzZa i identiteta kompanije, odnosno
izmedu informacija koje kompanija putem advertajzingaspia o sebi i realne slike performanse koju pruza.
Od ovih faktora zavisi i stepen satisfakcije padaSpo pitanju kvaliteta proizvoda. Ukoliko potrésa
percipira kvalitet koji je iznad nivoa njegoviltekivanja, doZivée vei stepen satisfakcije, 5to kompaniji
trasira put ka pov@nju baze lojalnih potro8a i uveanju profita. U suprotnom, kompanija dolazi u
situaciju da pruzi negatvnu usluznu performansujest da proizvede nezadovoljstvo kod kupca.¢cMo
nezadovoljnog kupca nikada ne treba potcenitia¥stanja pokazuju da se negativno iskustvo prenosi

" Dessler GaryMANAGEMENT: leding people and organizations in2ist centuryPrentice Hall, 2001.

114



SKOLA BIZNISA Nawnostruni casopis

(putem ,word — of — mouth* komunikacije) daleko¢een broju ljudi nego pozitivho iskustvo, Sto los&et
na imidZ kompanije i smanjuje $ansu za ostvaremjéta, putem osipanja baze lojalnih potréga

Kvalitetna komunikacija sa potra8ma, kao i sa ostalim Kljmmim stejkholderima, oslanja se na
razumevanje njihovih potreba i razradu procesadeaie potrebe ispuniti. Poznato je da nije dovofjamo
pitati potroSa&e Sta je to Sto oni Zele, s obzirom na to datesio nisu ni svesni koje su im stvarne potrebe,
ili im pak nedostaje dovoljno znanja o mdégaostima i svojstvima proizvoda ili usluga za koje s
zainteresovani. PotroSacesto traZze reSenje svojih problema, bez objaSnjewigih stvarnih potreba.
Moguce je razumeti stvarnu situaciju potrédaako se istraZi Sta leZi iza njihovih stvarniltreba, ili
saznanjem na koji &an koriste proizvode ili usluge koje im organizacispordéi. Pov&anje sposobnosti
organizacije da razume i udovolji stvarnim potrebapotroS&a, uzimajdi pri tom u obzir sve navedene
oteZavajde okolnosti, predstavlja osnovni cilj upravljanjdnosa sa njima i veoma vaznu kariku u procesu
pove&anja intelektualnog kapitala

Poslovni subjekti treba da daju sve od sebe kakmabvek zadrzali postdje klijente, jer se smatra da je
pronalaZenje novih klijenata viSestruko skuplje¢adanja postojéh. Lojalni klijenti (koji konstantno trose
procenat svojih naianih sredstava na usluge i proizvode koje nudiqwosisubjekt) obezlatuju vedi profit,
viSe posla, vée trziSno deXe i viSe novih klijenata (na osnovu preporuke Hfalklijenata), a sa porastom
lojalnosti smanjuju se troskovi poslovanja. Ciljlsyposlovnih subjekata mora biti doZivotno zadrigea
klijenata, koji se u globalu oslanja na sve navedermponente relacionog kapitala.

Zaklju ¢ak

Filozofija industrijskog doba zasnovana na pojmikasiosti, produktivnosti i ekonomiji obima viSe daje
rezultate. Danas, kao jedini u potpunosti neisker&esurs, ostali su ljudi sa svojim znanjem. Ustasti

od toga da li je kompanija sposobna da upravljjmskdmponentama znanja i stvori uslove za produkciju
novog (primenjujdi koncept organizacije kojact), zavisi i uspeh njene ukupne poslovne perforraames
trziStu. UspesSna evaluacija i kanalisanje posegeznanja, kao i stvaranje novih intelektualnihsgjmosti,
zavise od toga koliko su zaposleni skladno ukompanou savremenu organizacionu strukturu. Pomenuti
sklad direktno zavisi od fokusa na unajengje kljucnih procesa kroz prizmu zadovoljenja potreba, zahte
Zelja potroS&a, jer samo pov@nje baze lojalnih potro&a obezbéuje porast trziSne vrednosti kompanije,
kao posledica uvanja intelektualnog kapitala.
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