Bilgl Yonetimi

Is diinyasinda

isletmelerin 90’1 yillarda defter degerinin
piyasa  degerine oran1 g6z  Oniine
alindiginda, Microsoft i¢in % 10, Coca Cola
icin % 8, Intel icin % 20 ve General Electric
icin %22 dolayinda  bulunmaktaydi.
Omegin bunun Microsoft i¢in anlamu,
aciklanan bilangolarin yatirimeilarin deger
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hem de bilgi yonetimi konularin1 kapsayan
fonksiyonel bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir (Zor ve Cengiz, 2013).

Bilgi yonetim uygulamalar1 yoneticilere

bictigi isletme yeni ufuklar ag¢mada
varliklarinin ancak yardimc1  olmaktadir.
%10’unu  yansitti, Bilgiye dayali bir ekonomide yeni Kisileri salt bilgiye
%90°’lik  kismin  ise degisim aract ogrenmedir. yonlendirmekten

finansal bicimde Robert REICH ziyade Dirbirleri ile
Ol¢iilemedigi, dogrudan iletisim
raporlanamadig1 ve kurmalarini saglayarak

belki de yonetilemedigidir (Yicel, 2005).
Bu fark goriinmeyen varliklarin yarattigi
deger olarak aciklanabilmektedir.

1980’11 yillar ve sonrasinda yogun olarak
yasanan teknolojik gelismeler ve bu
gelismelere bagli olarak ortaya ¢ikan yeni
maddi olmayan unsurlar  sonucunda,
kendini siirekli olarak yenileyen ve “bilgi
ekonomisi” olarak ifade edilen, yeni bir
ekonomik yap1 ortaya ¢ikmistir. Yukarida
ifade edilen maddi olmayan varliklari,
firmalarin  bilango ve gelir tablolarinda
tespit etmek maddi varliklar kadar kolay
degildir. Fakat giiniimiiz mali tablolarinda
entelektiel sermaye vazgecilemeyecek bir
husus haline gelmistir. 1990'lh  yillarin
basindan itibaren, entelektiiel sermaye ile
ilgili galismalarin sayis1 giderek artmistir.
Buglinkli anlamiyla entelektiiel sermaye
kavrami Thomas Stewart’in (1991) “Brain
Power” adli  ¢alismasiyla  gundeme
gelmistir. Her ne kadar icerisinde sermaye
kelimesi gegse de, entelektiiel sermaye tek
bagina genel bir muhasebe olgiiti ya da
ekonomik bir kavram degildir. Entelektiiel
sermaye, "organizasyonlarin sahip oldugu
bilgi ve Ogrenme yetenegi" olarak
tanimlanmaktadir.  Burada  entelektuel
sermaye, hem insan kaynaklar1 yOnetimi

kendi uzmanlik ve tecriibelerini
paylasmanin en etkili yollarindan birinin
bilgi yonetim uygulamalar1 oldugu kabul
edilmektedir. Zenginligin giderek fiziksel
kaynaklardan c¢ok bilginin Grind haline
geldigi gilinlimiiz diinya ekonomisinde,
organizasyonlar artitk bilgi yOnetiminin
Oonemini ve bilgi yogun bir gelecege
hazirlanmanin 6nemini fark etmektedir.
Organizasyonlar tarafindan iiretilen bilginin
kalitesi ve yonetimi, rekabette daha da
onemli bir unsur haline gelmektedir.
Organizasyonlar artik etkili bilgi yonetim
girisimleri araciligiyla bu gerceklige cevap
veremedikleri slirece hayatta
kalamayacaklarim1 fark etmektedir. Hizla
degisen diinyada bilgi statik bir yapida
olmadigindan bilgi yOnetimi,
organizasyonlar1  belirsiz  bir  gelecege
hazirlayip, planlama yapmanin bir yolu
olmanin yani1 sira onlar1 kendi bilgi
birikimleri ve yeteneklerini farkli fakat
mantikli  yollarla  kullanmaya  tesvik
etmektedir (Ha, Lo ve Wang, 2016).
Degisimin hizi lider organizasyonlari, bilgi
yonetim altyapilarinin temelini olusturan
kultrlerini, organizasyon yapilarint ve
enformasyon teknolojilerini bilgi yonetimi
perspektifinden yeniden diistinmeye
zorlamistir. Enformasyon teknolojilerinin



yayginhigi ile bilgi yonetimi ve o6rgltsel
performans arasinda algilanan iligki ise tim
isletmelerin  konuya olan bakis agisim
degistirmistir (Davenport ve Prusak, 1998).
Bilgi yonetimi simdilerde rekabet avantaji
saglamada ¢ok Onemli bir unsur olarak

goriildiigiinden (Zaim, 2006)
organizasyonlar artik entelektiiel
kaynaklarini yeniden degerlendirip

diizenlemek icin ¢aba gostermektedir (Gold
vd., 2001). Organizasyonlar bilgi yonetim
girisimleri yoluyla, yenilik ve degisimin
hizla degistigi bir ortamda rekabetgi
kalabilmek icin bilgi kaynaklarini etkili bir
sekilde yonetmeyi ve bunlardan istifade
etmeyi amaglamaktadir (Cho ve Korte,
2014; Tubigi ve Alshawi, 2015).

Enformasyondan Bilgiye

BiLGi

ENFORMASYON

VERI

Literatiirde siklikla veri, enformasyon ve
bilgi arasinda bir aymrim yapilmayip bu
kavramlarin  birbiri  yerine kullamildigi
goriilmektedir. Bu sebeple kisaca bu
kavramlardan bahsetmek gerekmektedir.

Bir siiper markette oldugunuzu disiiniin.
Kasada duydugunuz her bip sesi, kasiyerin
marketin veri tabanina bir miktar daha para
eklediginin belirtisidir. Kasa fisinde ne
aldiginiz, ne kadar aldiginiz hatta bunlar
saat kacta aldigimizi gérmek miimkiindiir.
Fakat bu fiste neden bu iiriinii aldigimizi,
neden o markay1 tercih ettiginizi neden o
miktarda alip, aligveris icin neden o saati
sectiginize dair bir bilgi yoktur. Market
acisindan veri; bir olay hakkinda bir dizi
0zel ve objektif aciklamalar ile yapilmis bir
aligverisin kayitlarindan ibaret bir olaydir.
Olay sizin en sevdiginiz igecegi satin
almaniz da olabilir, birikiminizi borsada
kaybetmeniz de. Ciinkii tek basma

bakildiginda rakamlar hi¢bir anlam ifade
etmezler. Rakamlar ve veriler enformasyon
haline doniistiiklerinde bir anlam ve deger
kazanacaktir. Kisaca bu veriler
enformasyonun hammaddeleridir.

Onemli olan binlerce veriyi biriktirmeden
once bu verilerin tek basma bir anlaminin
olmayacaginin bilinmesidir. Cok fazla
miktarda veri toplamak onlardan bir anlam
cikarmayr zorlastirmaktan baska bir ise
yaramaz. Veri, isletmeler agisindan kritik
olmakla birlikte, enformasyona
doniistiirilemedigi siirece ¢ok da fazla bir
deger tasimaz (Tiwana, 2003).

Enformasyon ise belirli bir cerceve icindeki
veriler olup diger veri pargalar ile iligki
icerisindedir. Enformasyon bir farktir ve bu
da farklibktir (Bateson, 1979). Ornegin,
yeni bir dokiimani inceleyen biri bu
dokiiman1 daha once okuduklar ile
karsilastirip  aradaki  farklarn = goriir.
Enformasyon anlamla ilgili olup bilginin de
temelini olusturmaktadir.

Bu terimler arasindaki farki daha iyi
anlamak icin bir karar alma hikayesini
ornek verebiliriz. Bu hikdyede veri,
enformasyon ve bilgi arasindaki iligki
olduk¢a muglaktir. Istanbul’dan Sidney’e
acil bir yolculuk yapmaniz istenmektedir.
Bir seyahat acentasinin web adresine

girerek  gerekli  verileri  aliyorsunuz.
Akabinde olaylar asagidaki  sekilde
gelismektedir.

Seyahat acentasinin Web adresinden ugagin
kalkis  saatlerini ve uygun koltuk
numaralarin1  gosteren bir ugus cetveli
aliyorsunuz. Sidney’e gitmeniz i¢in vize
gerektigini 6greniyorsunuz. Web sayfasini
iyice okuyarak gerekli ham verileri elde
ettiginiz  inanciyla ikinci safhaya
gegiyorsunuz.

Biliyorsunuz ki, ug¢ak Dubai aktarmali
seyahat edecek. Bir saat sonra havalanacak
ucak Dubai Uluslararasi Havalimanina
inecek. Bu bir Emirates ugagi. Listedeki
ikinci ucak, Singapore Airlines. iki saat
sonra kalkacak ve Dubai’nin Ras el
Khaimah havalimaninda aktarma yapacak.



Once iki ucus arasindaki kalkis saatlerini

kiyasliyorsunuz. Artik gerekli
enformasyona sahipsiniz.

Daha  6nce  Yeni Zelanda  ugusu
gergeklestirmis  oldugunuzdan, Istanbul
kalkigli uguslarin  yolcularin1  baglantilt

Avustralya uguslarina yetistirmek i¢in Ras

el Khaimah havalimanina tasidiklarini
biliyorsunuz. Dubai Uluslararasi
Havalimanindan  Ras el  Khaimah

havalimaninin otobiisle 1 saatten fazla
stirdiigini de biliyorsunuz. Buradan da
erken kalkan ucagin geg
kalkandan daha ge¢ varacagi
sonucunu  ¢ikartyorsunuz.
Buna gecmis tecriibelerinizi
de ekleyerek, bu bilgilere
dayanarak karar verip ikinci
ucaga biniyorsunuz. Bu da

size esyalarinizi
toplayabilecek zaman
kazandiriyor.

Bu 6rnekten de anlasilacag lizere, veri ve
enformasyon temeldir. Fakat deneyimle
beslenen ve karar verme becerisiyle
olgunlasan bilgi, 1yi ve Kkotl Kkararlar
arasindaki farki daha iyi gostermektedir
(Tiwana, 2003).

Bilgi, insanligin evrilmesinde bir temel
olusturmaktadir. Bilgi ile ilgili ¢aligmalar
Plato ve Aristo donemine kadar
tarihlenebilmektedir (McElyea, 2002).

Bilgi; belli bir diizen igindeki deneyimlerin,
degerlerin, amaca yonelik enformasyonun,
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tanimdan da anlasilacag iizere bilgi yalin
ya da basit degildir. Cesitli unsurlarin
etkilesiminden olusur aynm1  zamanda
esnektir. Isin igine sezgiler de girdiginden
onu sozciiklere sahip olmak ya da mantik
terimleri kullanarak anlamak zordur. Bilgi
insanlarin i¢indedir ve insanin karmasik
dogasinin bir pargasidir. Enformasyonun
veriden  dogmasi gibi  bilgi de
enformasyondan  dogar. Eger amag
enformasyonun bilgiye doniismesi ise bunu
insanin yapmasi gerekmektedir (Davenport
ve Pruzak 1998).
Bilginin en iyi yonlu veri
- tabanlarina  doldurulamayip
b \ insanlarin beyinlerine
yazilmasidir. Enformasyon
arsivlerde
insanlar
ayrildiktan sonra da yine
oradadr. Bilgi; elde
edilmesi, paylasilmasi ve
yayilmast icin bazi siire¢lerden gecer. Bu
sureg formal ya da informal grup
tartismalar1  ile  siirer ve  gelisir.
Enformasyon ise elde edenin kendisinde
saklidir (Santoro, Vrontis, Thrassou ve
Dezi, 2017).

Drucker (1993) bilgi toplumunda en
anlamli kaynagin sermaye ve emekten ¢ok
bilgi oldugunu ifade etmistir. Senge (1990)
de birgok organizasyonun 6grenme gii¢liigii
yasadigindan bilgi tabanli bir isleve sahip
olmadigina dikkat c¢ekmistir. Yine de,
ginimizde bilgi toplumuna ve bilgi
ekonomisine gecildigine, bilginin 6nemli
bir  ticari  varlik

uzmanligin, yeni 5
deneyimlerin bir araya . . - olduguna ve
getirilip Bana piring verirsen bugiinliik karnim organizasyonlarin

< .. . .. doyar. Pirinci nasil yetistirecegimi halen bilgi
d§gerlendlrllm651 lein ogretirsen asla a¢ kalmam. énetiminin  etkilerini
bir c¢erceve olusturan M.GANDHI Yy | o
esnek bir bilesimdir. anlamanin 1
Bilgi, bireylerin . agamalarinda
beyinlerinde  ortaya  cikarak  orada olduklarina dair genel bir kabul vardir. Bu
uygulamaya gecirilmektedir. sebeple _de_ f)rganizasyonlarz _ y_ap_lsal
Organizasyonlarda  genellikle  yalnizca sermayeleri ile insan sermayesini birlikte

belgelerde ya da veri depolarinda degil rutin
caligmalarda, siire¢lerde, uygulamalarda ve
normlarda da kendisini gostermektedir. Bu

ele almali, organizasyon bilgisinin disinda
calisanlarin  bilgisini  de  gelistirmeye
odaklanmalidir. Bu  baglamda c¢ogu



organizasyon icin iki tip bilgiden s6z
edilebilir: Bunlardan ilki ‘agik bilgi’ digeri
ise ‘ortuk bilgi’dir.

Ford sirketi, degisik tiiketici gruplarin
hedefleyen, cesitli otomobil ve kamyon
iretim yelpazesine sahip bir igletmedir.
Stanford Universitesi tarafindan yapilan bir
arastirmada (SUzer, 2004) siradan bir Ford
otomobilin tasarim asamasinda ne miktarda
bilgi kullanildigma odaklanilmigtir. Sonug
olarak {irliniin nihai yasam seyri maliyetinin
%70 ila %90°1 arasinda degismektedir.
Tasarim maliyeti, siradan bir otomobilin
maliyetinin sadece %5’ini olustursa da,
otomobilin  nihai  Gretim  maliyetinin
%70’ini  etkilemektedir. Ayni1 bicimde,
iretimde kullanilan malzeme, siradan bir
otomobilin nihai maliyetinin  %50’sini
olustursa da toplam nihai maliyetin ancak
%20’s1 kadardir.

Kavramsal tasarim ve karar olusturma

baskalarina agiklanmasi olduk¢a zordur. Bir

kisim  bilgi  ise  kagit  (zerinde
gosterilebilmekte, ctiimlelerle ifade
edilebilmekte ya da cizimlerle

gosterilebilmektedir. Bir muhendis Grin
tasarimina  iliskin  bilgisini ¢izim ve
spesifikasyonlar araciligiyla ortaya koyarak
acik hale getirebilmektedir (Krogh, Ichijo
ve Nonaka, 2002).

Polanyi (1975) agik ve ortuk olmak (izere
bilgiyi iki boyutta kategorize etmistir. A¢ik
bilgi, objektif ve rasyonel bir bicimde olup,
kolayca kelimelere dokulebilen, sekillerle
veya rakamlarla ifade edilebilen, kisilere
formal ve sistematik olarak iletilebilen
ayrica nesnel olup belli bir sahsa 0zgii
olmayan ve sahibinden bagimsiz bilgiye
denilmektedir. Bu nedenle de agik bilgi
kolayca tanimlanabilip, depolanabilmekte
ve hatta dizeltilebilmektedir. Ornegin,
metinler, denklemler, teknik Ozellikler ve
kullanim kilavuzlar1 gibi. Ortiik bilgi ise
biligsel bilgi olarak da adlandirilip, yiliksek
derecede bireysel bir yapiya sahip olup, dil

g:abala_rlmn_ cogu, 4 ~\ va da rakamlarla
esr]?k“kle_” . Ve Eger ciizdamimizin icindekileri kafaniza ifade ?dl_l mE‘SI
deg1$1fen“k|e[' bosaltrsaniz, kimse onu sizden alamaz. zordur. Bu bilgi tdrd
sebebiyle, kagit, kalem Bilgiye yapilan yatirim her zaman en bireylerin

ve zarfin arka yliziine

ylUksek faizi getirir.
B. FRANKLIN

zihinlerinde olan,
bildikleri ancak ¢ogu
J zaman ifade

cizilen caligmalarla
yapilmaktadir.  Ford \_
isletmesinin ana

maliyet unsurlari, emek glicli ve hammadde
yogun {lriinler, ¢ok gz Onilindeymis gibi
anlagilsa da, esas 6nemli unsurlar tasarim
asamasinda alinan kararlardir. Ford, tasarim
siirecini miikemmellestirerek, iirlinlerinin
Uzerindeki  fiyat etiketlerinin  rekabet
giicinii  emniyete almig  durumdadir.
Konvansiyonel ekonomilerde her zaman
elde var bir diye nitelendirebilecegimiz bu
tiir igletmelerde, onlara piyasalarda rekabet
avantaj1 saglayabilecek, gecmiste kazanilan
deneyimlerini etkili bir sekilde
destekleyecek ve bilgi surecini isleyecek
potansiyelde gizlidir (Tiwana, 2003).

Bir kisim bilgi yukarida bahsedildigi gibi
duyulara, hareket becerilerine, bireysel
algilamalara, tecriibelere, sagduyu ve
sezgilere baglidir. Bu tiirden oOrtiik bilginin

edemedikleri  bilgi
tiraddr (Watanabe, Benton ve Senoo,
2011). Ortiik bilgi ayn1 zamanda kisinin
inanglari, degerleri, hisleri, kabiliyetleri,
tecriibeleri  ve  aligkanliklariyla  da
baglantihdir (Nonaka, 1998). Ornegin,
inaniglar, bakis acilari, teknik beceri ve
know- how gibi.

Harlow (2008)’un Amerika ve Kanada’daki
isletmeler iizerine yaptig1 arastirmalarda
yiiksek derecede ortuk bilginin yine yuksek
derecede  inovasyon performansit ile
sonuglandigr bulunmustur. Hartmann ve De
Alwis (2008)’in organizasyonlarda ortik
bilgi kullanimi ile ilgili aragtirmasinda,
ortiik bilginin acik bilgi ile
karsilastirildiginda inovasyon i¢in daha
biiyiik bir dneme sahip oldugunu bulmustur.



Unutmamak gerekir ki, agik bilgiye ulagim
daha kolay oldugundan ve bu sebeple daha
cabuk  kopyalandigindan  bir  rekabet
avantaji kaynagi olarak daha az degerli ve
stirdiiriilebilir durumdadir.

Bilgi YOnetimi

Bilgi yonetimi gunimizde populer bir
kavram olabilir, fakat basarili isletmeler
uzun zaman Once bu kavramin ne derecede
deger tasidigimmin farkina varmislardi.
Uzman sistemler, 6z yetenekler, &grenen
organizasyon ve Orgiitsel hafiza gibi
terimler henliz yeni yeni konusulmaya
baslandiginda bile, bu tiir isletmelerin
yoneticileri, isletmelerinin asil servetinin
binalarda, pazar payinda veya Urunlerinde
degil, c¢alisanlarinda, onlarin bilgi ve
yeteneklerinde yattiginin farkina
varmislard1 (Kimaiyo, Kapkiayi ve Sang,
2015).

Bilgi yonetimi, modern yonetim ve liderlik
alanlarinda kendine ¢ok 6nemli yer bulmus
bir kavramdir (De Long ve Fahey, 2000;
Mc Cuiston ve Jamrog, 2005). Hem
akademisyenler hem de yoneticiler,
organizasyonlarin rekabet avantaji elde
etmede ve bunu surdirmelerinde bilgi
yonetiminin  6nemini  kabul etmektedir
(Ciganek vd., 2008; De Long ve Fahey,
2000; Lai ve Lee, 2007). Bilgi yonetimi,
caligsanlarin {istiin is performansi elde etmek
icin  kullanilabilecekleri  bilgiye sahip
olduklar1 inancim1 vurgulamaktadir (Gold
vd., 2001).

Bilgi yoOnetimi, organizasyonlarin en iyi
kararlar1  alarak  rekabet  {stiinliigii
yaratmalar1 igin, bilginin sistematik ve
planli bir sekilde elde edilmesi, siirekli
olarak yenilenmesi, depolanmasi,
paylagilmasi ve kullanilmasi, seklinde
tanimlanabilmektedir (Hackman, Agyekum
ve Smith, 2017). Bilgi y0netimi, 6z
yeteneklerden deger yaratma ve daha ¢ok
degeri elinde tutma ehliyetidir (Klasson,
1999). Temel olarak bilgi yonetimi,
organizasyon ic¢inde devamli olarak artig
gosteren bilgi kapasitesini glincelleyen,
olusturulmus bilgilere ulasimi saglayan,

ihtiya¢ duyulan bilgiye erisimde yapilmasi
gerekli prosediirleri tanimlayan ve ihtiyag
duyulan bilginin organizasyon (uyeleri ile
paylasilmasin1  saglayan bir disiplindir
(Harrison ve Kessels, 2004).

Bilgi yonetimi adindan da anlagilacag: gibi
bir yonetim aract olup, organizasyonun
sahip oldugu entelektiel sermayeyi kontrol
edilebilir ve yonetilebilir bir varlik olarak
gormektedir. Bilgi yonetiminde kullanilan
temel araclar organizasyonun kurumsal
dinamikleri, siire¢ analizleri ve bilisim
teknolojileridir. Bunlar, organizasyondaki
veri ve enformasyon akisini giiglendirerek
organizasyon icinde ¢esitli  gorevleri
yuritmekle sorumlu bireylere ve gruplara
ulastiir.  Enformasyon  teknolojilerine
paralel olarak bilgi yOnetiminin ortaya
cikmasi yOnetim biliminin gelismesine ve
yOnetim biliminin de teknolojik degisimlere
paralel olarak gelismesi bilgi yOnetimi
uygulamalarinda enformasyon
teknolojilerinin  kullanilmasina ~ olanak
saglamistir  (Schmitza, Rebeloa, Graciac,
ve Tomasc, 2014) .

Organizasyonlarda bilgi yonetimi
caligmalarinin en Onemli amacit,
organizasyon icindeki mevcut veya

potansiyel bilgi kaynaklarini ortaya ¢ikarip
bunlart is siireclerine katmaktir. Diger bir
ama¢, calisanlarin mevcut enformasyona
ulasmasin1 ~ saglayip bu enformasyon
kaynaklarimi1  kullanarak yeni bilgilerin
tiretilmesini saglamaktir (Odabas, 2005).

Nonaka (1998), belirsizligin  hikim
sirdiigiic.  bir ekonomide siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglamanin tek glvenilir
kaynaginin bilgi oldugunu sdylemistir. Her
giin yeni yeni teknolojilerin ortaya ¢iktigi,
rakiplerin  artti@i  ve  (Urettiklerinizin
neredeyse bir gecede eskidigi piyasalarda,
istikrarli bir sekilde yeni bilgiler Uretip,
bunlar1 organizasyonun tamaminda
yayarak, yeni teknolojiler yaratip bunu
drdnlerinde c¢abuk bir sekilde kullanabilen
firmalarin bagarili olacagini sodyleyerek
bilgi yonetiminin 6neminden bahsetmistir.



Bilgi yonetiminin tarihi ve evrimi, alanin
cok farkli disiplinlerden evrimlestigi goz
Oonline alindiginda biraz  karmasiktir.
Organizasyonel perspektiften ele
alindiginda bilgi yonetimi c¢aligsmalarinin
1958  yilinda  Michael  Polanyi’nin
katkilariyla ortaya c¢iktigi gorilmektedir
(McElyea, 2002). Organizasyon alaninda
bilgi yonetiminin evrimine dénemsel olarak
bakildiginda, 1950°li  yillar  isletme
yoneticilerinin  elektronik  veri  isleme
teknikleri ile program evrimi ve godzden
gecirme tekniklerini kullandiklar1 yillardir.
1960’11 yillara gelindiginde merkezilesme
ve adem-i merkezilesme konularina
yogunlasildigi donemde isletmelerin odak
noktasinin dagitilan uzmanlik ve bilgiye
dogru kaydigr goriilmektedir. 1970’li
yillarda stratejik planlama olgusunun ortaya
¢iktigr donemlerde 6rtuk bilgi de resimdeki
yerini almaya baslamaktadir. Everett
Rogers’in  Stanford’daki  ‘Inovasyonun
Yayilimi’ ¢alismast ve Thomas Allen’in
MIT’deki enformasyon ve teknoloji
arastirmalari 1970’1erin sonlarina
tarihlenmekte olup, bir organizasyon icinde
bilginin nasil iretilip, kullanildig1 ve
yayildigini anlamamiza yardimci
olmaktadir.  Toplam kalite yodnetiminin
ortaya c¢iktigi 1980’li yillarda kiiltiirel
Ozellikler hesaba katilmaya baglar. 1980'li
yillarda bizlere, bilgiyi elde etme, bilgi
mihendisligi, bilgi tabanli sistemler,
ontoloji tabanli sistemler gibi terimleri
kazandiran yapay zekd ve uzman
sistemlerde yapilan islere dayali bilgi
yonetim sistemlerinin gelisimi
gozlemlenmektedir. 1980’lerin  ortasina
kadar klasik iktisat teorisinin bir varlik
olarak  bilgiyi gbrmezden  gelmesine
ragmen, bilginin rekabet¢i bir varlik olarak
Oonemi acgikca goriilmiistiir. Yine de cogu
organizasyon  hala  bunu  yonetecek
stratejilerden ve yontemlerden yoksundur
(Gupta ve Sharma, 2004). Ve nihayetinde
bilgi yonetim terimi de is diinyasinda bu on
yillik donemde yerini almistir. 1990’larda
Ogrenen  organizasyonlar  igin  icine
girmektedir. Sloan Management Review,

Organizational ~ Science ve  Harvard
Business Review gibi dergilerde bilgi
yonetimi ile ilgili makaleler, orgutsel
ogrenme ve bilgi yonetimi ile ilgili ilk
kitaplar (6rn: Senge’in The Fifth Discipline
ve Sakaiya’nin The Knowledge Value
Revolution) bu donemde basilmaya
baglanmistir. 1990 yilina kadar, bir dizi
yonetim danmismanlik firmasi isletme i¢i
bilgi yonetim caligmalarina  bagslamis,
bircok taninmis ABD, Avrupa ve Japon
firmas1  bilgi yOnetim programlarina
odaklanan enstitiler kurmaya baslamigtir
(Geisler ve Wickramasinghe, 2015).

Tom Stewart ‘‘Brainpower’’1t Fortune
dergisinde yayimladiginda bilgi yonetimi
popiiler basinda da tanitilmis oldu. Belki de
bugune kadar en ¢ok okunan kitap Ikujiro
Nonaka and Hirotaka Takeuchi’nin The
Knowledge-Creating  Company:  How
Japanese Companies Create the Dynamics
of Innovation adl1 eseri (1995) bu donemde
basilir. 1990’larin ortasmma kadar, kismen
internet sayesinde de bilgi yOnetim
girisimleri gelismeye gostermeye devam
etmektedir. Bu donemde ayrica,
organizasyonlar rekabet avantaji saglamaya
yonelik agik ve oOrtiik bilgi kaynaklarimi
arttiran ve yoneten bilgi yOnetimi tabanli
konferans  ve  seminerlerin  sayisini
arttirmaya odaklanmistir (Ha, Lo ve Wang,
2016).

1994°’te Uluslararas1 Bilgi Yonetim Ag,
Avrupalt igletmeler arasinda yiiriitiilen bir
bilgi  yOnetimi anketinin  sonuglarim
yaymlamis ve 1995°te Avrupa Birligi,
ESPRIT programi yoluyla bilgi yonetimi ile
ilgili  projelere  finansman saglamaya
baglamigtir. Bilgi yonetimi, Ernst & Young
Cap Gemini, Accenture (onceki adi
Andersen Consulting) ve Booz-Allen &
Hamilton  gibi  biliylik  uluslararasi
danismanlik firmalar1 i¢in daha az basarili
olan Toplam Kalite Yonetimi ve Sireg
Yenileme uygulamalarinin yerine oldukca
arzu edilebilir bir alternatif haline gelmeye
baslamistir (Lesser vd. 2000; Moore 2000;
O’Dell vd. 1998). Ayrica, degisim
yonetimi, kiyaslama, risk yoOnetimi gibi



alanlarla ilgili pek cok profesyonel
organizasyon bilgi  yonetiminin  kendi
uzmanhk alanlar1 ile olan iliskisini
aragtirmaya baslamistir (Lipnack ve
Stamps 2000). Aralarinda, Peter Drucker,
Paul Strassmann ve Peter Senge gibi birgok

Elde Etme

Koruma Déniistiirme

Uygulama

yonetim  teorisyeni, bilgi  yo6netiminin
evrimine katkida bulunmustur. Drucker ve
Strassmann,  organizasyonel  kaynaklar
olarak enformasyon ve agik bilginin artan
onemini vurgulamiglar, Senge ise bilgiyi

yonetmenin kiltarel bir boyutu olan
Ogrenen  organizasyona  odaklanmistir.
Harvard Business School’dan  Chris

Argyris, Christopher Barlett ve Dorothy
Leonard—Barton bilgiyi yonetmenin gesitli
yonlerini incelemistir. Aslinda, Leonard
Barton’un iyi bilinen bir vaka analizi olan,
1970'lerin ortasindan beri etkin bir bilgi
yOnetimi stratejisine sahip bir sirket olan
Chapparal Steel adli ¢aligmasi, Wellspring
of Knowledge adli kitabinda (Harvard
Business School Yayinlari, 1995) ele aldig:
aragtirmasma ilham kaynagi olmustur.
Organizasyonel bilginin 6éneminin
artmasina paralel olarak {irlin ve siireg
karmasikligi da artmistir (Carrillo 1998;
Davis ve Botkin1994; Malhotra 2001).
Bilgi ylklemesine yogun bir sekilde katkida
bulunan bilgisayar teknolojisi, ¢esitli
alanlardaki  sorunlarin  ¢0zUmunin  bir
par¢asi olmaya baglamistir (Gupta ve
Sharma, 2004).

2000’11 yillara geldigimizde bilgi yonetimi
birlestirici  bir isletme hedefi olarak
sahnedeki yerini almaya baglamistir (Wang,
Hjelmervik ve Bremdal, 2001). Ocak

2003’te yapilan 24. Diinya Entelektiiel
Sermaye Yonetimi Kongresinde, birgok
bilgi yonetim gurusu bir araya gelerek, bilgi

yonetim  mesalesini  devralmast  ig¢in
akademik camiaya bir telkinde
bulunmustur. Burada, bilgi  y6netimi
caligmalarinin ~ bugiine kadar hep

uygulamanin i¢inde olan kisilerin elinde
oldugunu, buginden sonra ise bilgi
yonetimini akademik bir disiplin iginde ele
alma ve bu yondeki doktora arastirmalarini
tesvik ederek gelecekte uygulayicilar igin
daha resmi bir egitim saglama gerekliliginin
altt ¢izilmistir. Gilinlimiizde diinyanin dort
bir yanindaki birgok Universitede bilgi
yOnetimi dersleri ve programlari
verilmektedir (Dalkir, 2005)

Bilgi, organizasyonlarin rekabet
istiinligiinii elde etme ve siirdiirmesinde
Onemli  bir basar1  faktorii  olarak
algilanmaktadir. Bununla birlikte,
organizasyon icinde uygun bir sekilde
yonetilememesi halinde bilgi kolaylikla
gecersiz  kilmabilip, ise yaramaz hale
gelmektedir. Bu nedenle, bir
organizasyonun bilgi varliklarin1 daha iyi
yOnetebilmek igin bir dizi siire¢ veya
prosediir gelistirmesi ¢ok 6nemlidir (Lee ve
Lan, 2011).

Bilgi yonetim sirecleri standart operasyon,
prosediir ve rutinlerde bulunan sakl bilgiyi
isletmenin  tamaminda  organizasyonel
bilgiye, deneyim ve uzmanlia
doniistirmek  icin  gerekli bir  siireg
yetenegini ifade etmektedir (Nonaka ve
Takeuchi, 1995). Bu silre¢c ve yetenekler,
basar1 i¢in en onemli kaldira¢ noktalaridir
ve isletme stratejisinin  saglayacagi
gelismelerin ~ birincil  odak  noktasidir
(Cascella, 2002). Bilgi yonetim sureclerinin
organizasyon iginde diizgiin bir sekilde
yerlestirilmesi  gerekmektedir.  Bdoylece
bilgi, etkin bir sekilde elde edilip,
depolanip, paylasilip, uygulanmaktadir. Bu
sireclerin,  arastirmacilarin  algt  ve
caligmalarinin  niteligine dayali olarak
literatiirde farklilik arz ettigi goriilmektedir.
Gold ve arkadaslarina (2001) gore bilgi



ybnetim  surecleri  dort boyutta ele
alinmaktadir: bilgiyi elde etme,
dontistiirme, uygulama ve koruma. Bu dort
boyut bir organizasyonda yaygin olan bilgi
yonetim siirecini yansitacak sekilde gerekli
bilgi yonetim faaliyetlerinin bir setidir
(Pandey ve Dultta, 2013).

Bilgi yoOnetimi siirecinin ilk basamagi
bilginin elde edilmesidir. Bilginin elde
edilmesi fonksiyonel sinirlar arasinda bilgi
kaynaklarim1 gelistirme ya da olusturma
derecesi ile ilgilidir. Bilginin elde edilmesi,
organizasyonun rekabet avantaji elde
edebilmek amaciyla bilgiyi kullanma
yetenegi olarak goriilmektedir. Bilginin
elde edilmesi siirecinin odagr mevcut
bilginin daha etkin kullanilarak yeni
bilginin daha etkin bir sekilde elde
edilmesidir. Bu slrece 0Ornek olarak
kiyaslama  ve  isbirligi  verilebilir.
Kiyaslama ile bir organizasyon diger
organizasyonlarda ~ mevcut  en iyi
uygulamalar1 bulup kendi eksik yonleri ve
sorunlarini saptamak ve iyilestirmek icin
kullanmaktadir (Emadzade vd., 2012).

Bilgi, organizasyonlar tarafindan elde
edildikten sonra, kullanim i¢in
hazirlanmalidir. Doniisiim odaklt = siireg,
organizasyonun mevcut bilgilerini yararl
hale getirme faaliyetlerini kastetmektedir
(Gold vd., 2001). Organizasyonlar bilgiyi
ham olarak elde ettiginde bu bilgi
organizasyon i¢inde hemen kullanilacak
durumda degildir. Organizasyon bilgiyi
elde ettikten sonra bunu kendi kdlttrine,
yapisina ve i¢inde bulundugu sektore gore
isleyip  sonrasinda uygulama asamasina
gecmektedir (Cakar vd., 2010). Armistead
(1999), doniigiim siirecinin temel bir girdi-
¢ikt1 ve bilgi-doniisiim siireci oldugunu 6ne
surmektedir. Girdiler (veri, enformasyon,
bilgi, miisteri bilgisi ve organizasyon iginde
gomili  bilgi  materyalinden  olusur);
ciktilar1 (entelektiiel sermaye, gelistirilmis
bilgi ile lirlin ve miisterilerde gomiilii bilgi)
iiretmek icin doniistiiriilmektedir ve bu da
sonrasinda tekrar girdiye donligmektedir.

Armistead'in (1999) modeli ddngusel bir
bilgi doniisiim siirecidir. Buna gore bilgi
dontistim siireci, bilgi yaratma siireci olarak
gorulebilir (Nonaka ve Takeuchi, 1995;
Grant, 1996).

Bilgi yonetim sirecinin belki de en 6nemli
asamast  uygulama  siirecidir.  Bilgi
dontstiiriildiikten sonra rutin faaliyetlerde
uygulanmaktadir. Bir organizasyon,
toplanmis olan bilgiyi kullanabilir hale
getirebilir fakat bunu etkili bir sekilde
uygulayamazsa daha oOnceki gecirilmis
siireclerin  hi¢bir anlami kalmamaktadir.

Bilgiyi uygulama  sireci, bilginin
dontstiirildiikten sonra fiili kullanimina
yonelik  sirecleri  ifade  etmektedir

(Verkasalo ve Lappalainen, 1998; Gold vd.,
2001). Zack (1999) bilginin bir strec olarak
kendi faaliyet uygulamalarindan
ayrilamayacagini ileri silirmiistiir.  Daha
once  bahsedilen  bilgi  tanimlariyla
desteklendiginde; bilgi, bir sorunu ¢ézmek
icin uygulanan enformasyon anlamina
gelmekte ve bu da uygulama olmaksizin
bilginin enformasyon olarak kabul edilecegi
anlamina gelmektedir (O’Dell vd. 1998).

Giivenlik odakli bilgi yonetim siiregleri
organizasyon igindeki bilginin illegal ya da
uygunsuz kullanilmasim1 ve ¢alinmasini
onlemek icin duzenlenmektedir (Porter-
Liebskind, 1996). Isletmelerin rekabet
avantaji saglamast ve bunu siirdlirebilmesi
icin bilginin korunmasi hayati derecede
onemlidir.  Appleyard (1996)’a  gore
koruma,  sermaye  sinirlamasi  igin
diizenlenen yasal koruma politikalarini da
icine alan, bir isletmenin bilgi stoklari ile
ilgili  milkiyet haklarim1  korumaya
caligmay1 da kapsamaktadir. Isletme ayrica,
ortikklik, ozgiinlik ve karmasikligi da
iceren, ayni zamanda kopyalama ve taklit
etmeyi Onleyici bilgi tabani ozelliklerini
sekillendirmek i¢in c¢esitli faaliyetlerde
bulunmanin yan1 sira yasamsal bilgiye
erisimi kisitlayan veya izleyen teknolojiler
de gelistirmektedir (Dierickx ve Cool,



1989; Reed ve Defillippi, 1990; Doz vd.,
2001; McEvily ve Chakravarthy, 2002).

Bilgi, isletmenin mevcut amaglaria
uygulandiginda, bir isletmenin rekabet
avantajinin biiytkligi ve siirdiiriilebilirligi,
bilginin ne kadar iyi korunduguna baglidir
(McEvily ve Chakravarthy, 2002). Cunki
bilgi bir varlik olarak yalnizca ender ve
essiz oldugunda rekabet avantaji
kaynagidir. Bu nedenle, koruma siireci bu
noktada bir organizasyon icin cok énemlidir
(Barney, 1991).

Organizasyonlarda Bilgi Yonetim
Uygulamalar

Bilgi  yonetimi, elde edilen bilginin
isletmeye uyarlanmasmma ve sonrasinda
uygulanabilir ~ hale  gelmesine imkan
tanindiginda bir anlam ifade etmektedir.
GUnUmiizde basarili isletmeler en son
teknolojik yenilikleri icat edenler degil o
yeni teknolojileri kendi bunyelerine uygun
hale getirip uygulayan isletmelerdir. Bilgi
yonetim  uygulamasinda,  isletmelerin
teknoloji, orgiit kiiltiirii ve orgiit yapisindan
olusan  bilgi  yOnetiminin alt yap1
yeteneklerini bilgi yonetimi i¢in uygun hale
getirmesi gerekmektedir.

Organizasyonlar genellikle bilgi yonetimi
caligmalarinin yayginlastirilmasina
organizasyonel bilgiyi yakalama ve bunu
paylasmalarina  olanak  taniyan  bir
teknolojik  yetenegin  uygulanmasiyla
baslamaktadir (Ruggles, 1998). Moffett ve
arkadaglar1 (2003), insan unsurunun ve
kalite planlamasinin  genellikle hesaba

katilmayarak  teknolojiye asir1  vurgu
yapilmast  nedeniyle  bilgi  yOnetimi
programlarinin uygulanmasinin

engellendigini One silirmektedir. Ayrica,
bazi durumlarda, bilgi yonetimi uygulama
girisimlerini  kolaylastiracak personel ve
programlar bulundugunu fakat yetersiz
teknolojilerin kullanilmasi sebebiyle
uygulamalar1 engellendigini belirtmislerdir.
Onemli olan husus teknoloji ve insan
unsuru  arasindaki  hassas  dengeyi
saglayabilmektedir. Yapisal boyutun 6nemli
bir unsurunu iceren teknoloji, yeni bilginin

olusmas1 i¢in sosyal sermayenin harekete
gegmesine  ihtiya¢  duymaktadir.  Bir
organizasyondaki enformasyon ve iletisim
sistemlerinin birbirine baglanmasi yoluyla
oncelikle pargalanmis bilgi ve enformasyon
akist entegre edilebilir. Bu baglantilar
ayrica organizasyonun farkli boliimleri
arasinda dogal olarak ortaya cikan iletisim
engellerini ortadan kaldirmaktadir.
Teknoloji  ¢ok  yonli  oldugundan
organizasyonda iletisim ve bilginin ¢esitli
tiirlerini destekleyen bir altyap1 yatiriminin
yapilmasi ¢ok énemlidir (Gold vd., 2001)

Turban ve Aronson (2001) basarisiz olan
teknoloji projeleri konusunda bu alandaki
basarisizligin =~ genel  nedeni  olarak
teknolojinin ~ organizasyon  kilturayle
uyumsuzlugundan bahsetmektedir.

Savunduklar1 bu nokta ozellikle bilgi
yonetimi projeleri icin gegerlidir ¢unku bu
projeler giiclii bir sekilde insanlarin
bilgisine bagimlidir (Pandey ve Dutta
2013).

Organizasyon  kdlturt,  organizasyonun
vizyon ve degerleri ile onun bilgiyi aktarma
ve Ogrenmeye yonelik davraniglarmi ifade
etmektedir. Isbirligi, giiven ve tesvik
organizasyon  kdlturinin  G¢  temel
bilesenidir. Bircok organizasyon,
kiiltlirlerinin inovasyonu daha fazla tesvik
etmesini ve uygun kisilerin en uygun
zamanda gerekli bilgileri elde etmesini
saglamak i¢in isbirligine dayal1 bir katilim1
desteklemektedir (DeTienne vd., 2004).
Sonu¢ olarak organizasyonlar, uUyelerine
organizasyonun her alanindaki karar ve
uygulamalara katkida bulunma ve bilgiden
O0grenme firsati  verildiginde  bilgi
paylasimindan en fazla fayda elde
etmektedir. Peachey ve Hall (2005),
organizasyonlarin degisimi kolayca kabul
ettikleri bir kiiltiire sahip olmadiklarinda en
iyi bilgi yoOnetimi girisimlerinin  dahi
basarisiz olacagimi ifade etmistir. Ayrica
organizasyon kdltirinun bilgi  yonetim
girisimlerini etkiledigi ve bilgi yOnetim
basarisinin oniindeki en biyuk engellerden
biri oldugu kabul edilmektedir.



Bilgi  yonetimini  destekleyecek  6rgit
kiiltiirlinlin ~ var  olabilecegi  ortamin
saglanabilmesi i¢in Orgiit yapisinin da
gozden gecirilerek Orgiitsel 6grenmeye
olanak saglayacak bir yap1 tasarlanmalidir.
Bir organizasyonun yapisi, formal iliskiler
ve faaliyetler ile kaynaklarin insanlar
arasinda dagilimi olarak
tamimlanabilmektedir (McKenna, 1999).
Bilgi yonetim girisimleri yapisal olarak,
ayr1 organizasyonel birimler, projeler veya
informal girisimler seklinde organize
edilebilmektedir (Maier ve Remus, 2002).
Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisinda,
organizasyonlarin  teknolojik,  sosyal,
kiiltiirel ve entelektiiel altyapist kadar
kurumsal altyapis1 da rol oynamaktadir.
Geleneksel bakis acisindan organizasyonel
yapi, merkezilesme ve formallesme gibi iki
kritik yapisal boyuta sahiptir (Tata ve
Prasad, 2004). Merkezilesme, bir
organizasyon icinde karar verme yetkisine
sahip olan hiyerarsik bir diizeye iliskindir.
Formalizasyon, bilginin iletigimini
etkileyen yazili belgeler, kurallar ve
prosedirleri ifade etmektedir (Schminke
vd., 2000). Merkezilesmenin genellikle
bolimler  arast  iletisimi,  fikirlerin
paylasilmasin1  ve bilgi uygulamalarim
engelledigi diistiniilmektedir (Kohli ve
Jaworski, 1990; Woodman vd., 1993).
Aksine, oOzerk bir yapi, ¢alisanlarin
giiclendirilmesine ve bilgi paylasimina
yardimc1  olan yapisal bir faktordiir.
Bununla birlikte, 6zerk bir yapi, kaos ve
tutarsizliktan  kacinma  gibi  c¢abalar
zorlagtirabilmektedir (Hurley ve Green,
2005). Formalize edilmis yapilar daha az
esnek olup, bilginin edinilmesini ve
kullanilmasimi kisitlamaktadir. Formal bir
yapinin olmamasi, organizasyon iiyelerinin
bilgi olusturmak i¢in birbirleriyle iletisim
kurmasma ve birbirleriyle etkilesime
girmesine olanak tanir (Jarvenpaa ve
Staples, 2000). Bu agidan bilgi yonetimine
uygun  bir  organizasyon  yapisinin
olusturulmas: biiylik 6nem tagimaktadir.
Ancak bilgi yonetimi acisindan uygun
organizasyon yapisinin hangisi olacagi ve
so0z konusu organizasyon yapisinda

bulunmasi gereken nitelikler konusunda
belirli bir 6l¢iit yoktur. Buna karsin ileri
derecede merkezi, kontrole dayali, kati
hiyerarsiler yerine daha esnek, Ozerk ve
giivene dayali organizasyon yapilarinin
bilgi yonetimi agisindan daha uygun
olduguna dair bir goriis birligi vardir (Zaim,
2006).

Skandia sirketinin “Bilgi Lideri” Leif
Edvisson 1998’de “Y1ilin Beyni ’se¢ilmistir.
Calistiklart is ortamlar1 olan “Skandia
Gelecegin Merkezini” nasil tasarladiklarini
soyle anlatmistir: Skandia  Gelecegin
Merkezi bir gemi kabini tarzinda insa
edilmistir.  Knowledge  Café  olarak
isimlendirdigimiz ortamda bir kitlphane,
kadife koltuklar, TV Uniteleri, kahve icip
Klasik mizik dinleyebileceginiz, sohbet
edebileceginiz, duvarlarinda entelektiel
sermaye raporlart asilt teknik toplanti
yapabileceginiz degisik ortamlar
bulunmaktadir. Bunlara ilaveten mutfak,
guverte, skylab gibi yerler de mevcuttur.
Insanlarin yuksek teknolojiden
sikilabilecekleri diistiniilerek etraf antika
esyalarla  dekore  edilmistir.  Burada
insanlarin duyularina ve duygularia hitap
edebilecek bir ortam yaratilmigtir. Kisacasi
bir yetistirme ortami yaratilarak, insanlarin
zihinsel enerjisini yaraticiliga yonlendirip,
birbirleriyle temast saglanmigtir (Tiwana,
2003).

Diinya Bankasi, bilgi yonetiminin %80
oraninda insanin beyin giiciinden ve %20
oraninda bilisim teknolojilerinin getirdigi

kolayliklardan ~ olustugu  goriisiindedir.
Enformasyon ve Teknoloji Hizmetleri
Bolumd, bilgi yonetimini uygun

teknolojiler ile destekleyerek diger bilgi
sistemleri ile bitunlesmesini saglamaktadir.
Diinya  Bankas1  yapilan  caligmalar
desteklemek amaciyla bilisim teknolojileri
icin onemli miktarda kaynak harcamak
zorundadir.

Bu baglamda Diinya Bankasi iginde
bilginin paylasgimi i¢in  programlarin
yonetilmesi, yonlendirme, bilgi alma,
uygulama topluluklar1 ve danmigsmanlik



hizmetleri gibi siirecler gelistirilmistir.
Bilgiyi paylasmak ve miisterilerle ¢alismak
icin aglar, yerel bilgi ve gelistirme
forumlar1  dlizenlenmistir. ~ Miisterilerin
kapasitesini giclendirmek icin 6grenme ve
gelistirme kredileri, kiiresel bilgi girisimleri
ve uluslararasi tarim arastirmalar1 ve
danisma grubu c¢alismalar1  yapilmistir.
Bugin devam eden bu uygulamalar,
kurumun bilgi  yonetimine 0Ornek bir
uygulama niteligi kazandirmaktadir (Sizer,
2004).

Enformasyon Teknolojileri

Kiiresellesme ve yogun rekabet ¢aginda, en
onemli fiziksel sermaye kaynaklarindan
biri, bir isletmede kullanilan enformasyon
teknolojisidir. Enformasyon teknolojisine
olan yonelim 1990’11 yillarin ortalarinda
baglamaktadir. Ornegin, 1995 yilinda
General Elektrigin yillik raporunda, sirketin
CEO’su enformasyon teknolojisini,
isletmenin stratejik odaklanmasindaki en
ana  Oncelik  olarak  tamimlamistir.
Enformasyon teknolojisi, uzun vadeli is
hedeflerine ulagsmak i¢in  Kkritik  bir
etkinlestirici olarak goriilmekte olup sadece
isletmenin  stratejisine  tutturulmaktan
ziyade onun bir oncili olarak da
gorilmelidir (Dennis ve Walsh, 2015).

Gunumuzde, yeni ekonomide iki ana egilim
vardir: kiiresellesme egilimi ve
enformasyon teknolojisinin {iistel geligimi.
Pek cok akademisyenin modern is
diinyasinda isaret edilen isletme
kaynaklarina iligkin artik yeni bir bakis
acist bulunmaktadir. Bu, hizli ve dinamik
degisiklikler olarak karakterize edilen,

rekabet avantaj1 ve isletme basarisina ancak
isletmenin yeteneklerini rakiplerinden daha
hizli ve akillica uyguladiginda miimkiin
olacagidir. Diger bir deyisle, modern ¢agda
rekabet avantaji ve isletme basaris1 igin
temel olan dinamik yetenekler olusturmak
icin isletmelerin kaynak tabanmin siirekli
iyilestirilmesi Ve genisletilmesi
gerekmektedir (Turulja ve Bajgori¢, 2016).

Enformasyon teknolojileri, verilerin
kaydedilmesi, depolanmasi, bir takim islem
strecinden sonra verilerden bilgi Gretilmesi,
bu bilgiye erigilmesi, bunlarin aktarilmasi
gibi islemlerin etkin ve etkili bir sekilde
yapilmasini saglayan teknolojilerdir
(Sibanda ve Ramrathan, 2017). Bilgisayar
yazilimi, donanimi, veri tabanlari, bilgi
aglari, intranet ve internet, grup yazilimlar
basarili bir bilgi yOnetiminin i¢inde yer
almasi gereken temel teknolojik unsurlara
ornek olarak verilebilir (Coltman vd. 2015;
De Haes ve Van Grembergen, 2015).

Enformasyon teknolojileri, bazi isletme
faaliyetlerinin  sanal ortamda yapilarak
tiretimde maliyetlerin diismesine neden
olmakta, {irtin tanitim1 gibi 6nemli Kriterleri
genis mecralara  tagiyarak  isletme
performansinda kritik bir rol oynamaktadir.
Enformasyon teknolojileri,  verimliligin
artirtlmasi, maliyetlerin minimum seviyeye
cekilmesi, tlketicilere daha kaliteli mal ve
hizmet sunulabilmesi, bilgi kaynakli yeni
urdinlerin gelistirilmesi ve rekabet iistinliigi
elde edilmesi gibi konularda da isletmeler
icin avantajlar saglamaktadir (Kaynak ve
Yilmaz, 2016).

Teknoloji, ozellikle enformasyon
teknolojisi  uygulamada  birgok  bilgi
yonetim projesinin temelini olusturup bilgi
akisinin arttirllmasi1 agisindan biiyiik bir
potansiyel saglamaktadir. Enformasyon
teknolojilerinin pek azi bilgiyi bir odak
olarak ya da akis amact olarak ele
almaktadir. Burada unutulmamasi gereken
bir husus da, enformasyon teknolojisine
basli basina asir1 derecede giiven duymanin
cok sayida bilgi yonetimi projesi i¢in 6liim
fermani anlamina gelmis oldugudur (Dalkar,



2005). Iste tam bu noktada insan unsuru
devreye girmektedir.

Enformasyon  teknolojilerinin  ¢ogunun
neden  bilgi  yOnetim  faaliyetlerini
destekleyemedigini kendinize bir sorun.
Bilginin enformasyondan farkli oldugunu
Ogrenmistik.  Bilginin  enformasyonun
tizerine insa edildigini de Ogrenmistik.
Goriintise gore bilgi akisimi desteklemek
icin enformasyon akigi gerekli olmakla
beraber enformasyon akislar1 bilgi akisini
saglamada yetersiz kalabilmektedir. Buna
gore enformasyon teknolojileri,
enformasyon  akiginin  bilgi  akisim
desteklemesini  saglayabilmekle beraber
birgok bilgi yonetim programi etkili bilgi
akis1 saglamak icin maalesef teknolojiye
asri  given duymaktadir. Enformasyon
teknolojisi sinyalleri (aglar arasi titresim
gibi) iletebilmektedir ancak bu tlr
sinyallerin veri, enformasyon veya bilgiye
dontstiiriilmesi enformasyon sistemlerinin
elektronigi tarafindan degil, bu tir sinyalleri
alan insanlarin zihninde gergeklesmektedir.
Bilgi akisin1 saglamak i¢in bir seyin
sinyalleri iletmekten daha fazlasin1 yapmasi
gerekmektedir. Bu sebeple de bilgi akiglart
enformasyon teknolojisinden daha fazlasinm
gerektirmektedir (Nissen, 2006).

Peki nasil oluyor da bazi enformasyon
teknolojileri  bilgi yonetim faaliyetlerini
digerlerinden daha fazla desteklemektedir?
Bazi teknolojilerin is siireclerini
otomatiklestirdigi  i1ddia  edilmektedir.
Bircok insan, otomasyonu enformasyon
teknolojisinin evrimi ag¢isindan son nokta
olarak kabul etmektedir. Ornegin, kelime
islemcisi uygulamasi dosyalama,
bi¢imlendirme, yazim denetimi gibi birgok
uygulama  belge isleme gorevini
otomatiklestirmektedir. Diger bir 6rnek de,
is akist  uygulamasinin  organizasyon
igerisinde belge akisini
otomatiklestirmesidir. Uclincli  bir 6rnek
olarak, akilli yazilim ajanlari, aglar

bagimsiz  olarak  arayabilmekte  ve
enformasyonu  dagmik ve dagitilmis
kaynaklardan otomatik olarak

alabilmektedir (internet gibi).

Yine de, mesajlar1 olusturmak, bunlar
belge haline getirip akabinde is olarak
tamamlaylp kendi c¢alisma ortamlaria
iletmek icin insan unsuru gereklidir. Ayrica
bu belgeleri okumak ve anlamak ic¢in yine
insan gereklidir. Ayrica insanlar, ajanlar
tarafindan elde edilen enformasyonun
hangisinin alakali oldugunu belirlemek igin
de gereklidir (Nissen, 2006).

Bu orneklerin her birinde goriilecegi tlizere
ve genel bir kural olarak, teknolojiler is akis
faaliyetlerini otomatiklestirmektedir, ancak
hepsini degil. Bir organizasyondaki insanlar
bilgi gerektiren, ozellikle deneyim, yargi ve
benzeri yetenekleri iceren ortik bilgiye
dayal1 is akis1 rollerini gergeklestirmektedir.
Bu enformasyon teknolojisini, gerekli
bilginin agik olarak formalize edilebilecegi
blylk o6lcude sistematik ve prosedurel
rollere ayirmaktadir (Krogh, Ichijo ve
Nonaka, 2002) .

Ornek Olay Calismasi

Nortel Corporation, ABD ve Avrupa’da bir
dizi tasarim ve iiretim uygulamasi satan bir
sirkettir. Sirketin Kiiresel Destek Grubu
hem Avrupa’daki hem de ABD’deki
miisterilere destek vermektedir. Avrupa’da
da ABD’de de destek personeli gruplar
bulunmaktadir. Nortel, siirlt biit¢elerle ve
siurlt personelle haftanin yedi giinii yirmi
dort saat miisteri deste§i  vermek
durumundadir.

Nortel son zamanlarda miisterilerine destek
vermekte bir takim zorluklarla karsilasmaya
baslamistir. Nortel’in miisterilerine destek
vermekte gligliik ¢ekmesinin baglica nedeni,
miisteri temsilcilerinin, destek
organizasyondaki bagka kisilerin belirli bir
sorunla daha oOnce karsilasmis olup
olmadigimm1  denetleyecek  uygun  bir
mekanizmadan yoksun olmasiydi. Bunun
anlam1 farkli ofislerdeki ekiplerin sorun
cozme ile ilgili bilgilerini hicbir sekilde
birbirleriyle paylasmamalar1 ve sonunda
aynt ¢Oziimleri tekrar tekrar gelistirmek
zorunda kalmalartydi.  Nortel, destek
grubunun karst karsiya oldugu belli bash
bilgi sorunlarini su sekilde siralamigti:



e Personelin rol ve yukimluliklerinin
yeterince  agik  tanimlanmamis
olmasi

e Tanimh kurumsal siireglerin ve yol
gosterici belgelerin yoklugu

e Hizmet diizeyi anlagsmalarinin
gayri-resmi olusu
e Miisteri memnuniyeti

gostergelerindeki tutarsizlik

e Destek personeline kurumsal egitim
verilmemesi

e Daha o6nce tanimlanmis ¢6ziimlerin
bir merkez ya da havuzda
toplanmamast

e Aym sorunlar iizerinde c¢ok sik
olarak yeniden calisma ve ¢0zUm
gelistirme zorunlulugu

e ABD ve Avrupa’daki ofislerinin
dagitilms, tek bir ekip gibi degil de
ayr1 ekip gruplar1 gibi davranmast

e Iki ayn kitadaki ekipler arasinda
bilgi paylasimini olmamasi.

Nortel’in destek grubu bilgi yonetim ekibi,
destek grubunun biltce ve personel
kisitlamalarina ragmen basarimini
arttirmasina yardim etme umuduyla, bilgiyi
daha etkin yonetme karari almistir. EKip,
bir butln olarak bilgi yonetimi siirecini Ug
ayr1 adimda ele almaya karar verir.

1. Asama: ABD ve Avrupa’daki destek
ofislerince kullanilmakta olan bilgi ve
stireclerin yakalanmasi

2. Asama: Denizasir1 bir isbirlik¢i sorun
¢bzme ortami yaratma amaciyla bu
stireglerin birlestirilmesi

3. Asama: Bilgi yogun isbirlik¢i siiregler
yaratma amaciyla tliimlesik sistemler
gerceklestirilmesi.

Nortel, hem Avrupa hem de ABD’de
destek ekipleriyle goriismeler yapan sirket
dis1 bir danisman tutarak ise basladi. Bu
goriigmeler olumlu tepkiler dogurunca,
bilgi yonetimi ekibi, sistemin gelecekteki
kullanicilarinin destegini kazandig1
sonucuna vardi. Sistemin kabul goérmesini
saglamak amacuiyla, sirket dis1 danigsmanlar,
belli basli kurumsal paydaglara ve destek
personeline sirecin isleyisi konusundaki

gorislerini aktardi. Ardindan, danigsmanlik
sirketinin ~ hazirlamis  oldugu  siireg
tanimlar1, personelden gelen geribildirimler
temelinde yeniden diizenlendi. Daha sonra,
tanimlanmis olan siiregler, farkli siirec
iyeligi alanlarma gore siiflandirildi. Her
alana, personeli desteklemek icin saglanan
egitime dayal1 farkli roller atandi.

Daha sonra Nortel destek personeli, yeni
ve tiimlesik siiregler temelinde egitildi. Son
bir adim olarak, Nortel’in diinyanin farkl
koselerindeki ekipleri, belli bir sorun
tizerinde c¢alisirken ekip tiyelerinin sorun

¢ozmede alinan yolu izleyebilmesini
saglayan tiimlesik bir gelisim izleme
sistemi gerceklestirildi. Destek

teknolojisindeki son adim, tiim sorunlarin
ve bunlarin sonuglarinin kaydedildigi bir
merkezi veri tabaninin gergeklestirilmesi
oldu. Sorunlarin giderilmesinden sonra,
Nortel artik kendi pazarinda onde gelen
saglayicilardan biri olup, yiliksek diizeyde
miisteri memnuniyetinin tadini
¢ikarmaktadir (Tiwana, 2003).

Konu ile Tlgili Sorular
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