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Bilgi Yonetimi Siirecinde Performans Yonetim Modellerinin Uygulanmasi

Application of Performance Management Models

in The Knowledge Management Process

Hiiseyin YILMAZ'

Ozet

Organizasyonlar sureglerini, teknolojilerini ve insan kaynaklarinin yénetimini daha mikemmel bir duruma getirmek
amaciyla performans yonetim modellerini uygulamaktadir. Performans yoOnetim modelleri, son doénemde
performans Olgiimi konusunda yapilan ¢alismalarla siirekli gelisen bir alan olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Toplam
Dengeli Basari Goéstergesi Modeli (Balanced Scorecard Model), EFQM Mikemmellik Modeli (The European
Foundation for Quality Management Excellence Model) ve diger mikemmellik modelleri, isletme ve akademinin
tarama alanina objektif bir gergeve sunmaktadir. isletmelerin bilgi yonetimi uygulamalari ile performans yénetim
modellerinin iligkilendiriimesine donlk arastirmalarin yeterli diizeyde olmadidi goérilmektedir. Bu calismada
literatlr destegiyle, bilgi yonetimi ve performans yoOnetim modellerinin entegre edilmesine odaklanilarak,
uygulama konusunda 6zgun bir yol haritasinin gelistiriimesi olasiligina cevap aranacaktir.

Anahtar Kelimeler: Performans yénetim modelleri, BSC yéntemi, EFQM mikemmellik modeli, Bilgi ydnetimi.

Abstract

Organizations apply the performance management Models in an attempt to get faultless case for their processes,
technologies and human resources managements. The performance management models appear as a scope
that is constantly rising with the studies about performance measure performed in the recent term. Balanced
Score Card, the European Foundation for Quality Management Excellence Model and the other excellence
models offer an objective insight into the scan field of foundation and academic. It is seen that the researches
correlated with knowledge management application of foundations and the performance management models are
not adequate. This study will seek an answer for improving a unique route-map probability about application,
thereby focusing on integrating the knowledge management and the performance management models with the
help of literature.
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Giris
Performans 6lgiim{, son donemde cesitli disiplinlerden gelen c¢iktilar sayesinde basari ve biylimede
temel ¢6zum olarak goriulmeye baslanmistir. Diger taraftan, son dénemde yogunlasan rekabet,
globalizasyon ve teknoloji patlamasi gibi nedenlerden dolayi 6rgutsel 6grenme, bilgi yaratma ve yenilik
yapma kapasitesi rekabet avantajinin hakim faktorleri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu gelismelerin bir
sonucu olarak, organizasyonlarin bilangolarinda gdsterilmeyen fakat organizasyon igin bir Ustinligu
veya zayifligi ifade eden, yani sira galisanlarin zihninde yer alan yumusak konularla ilgili performans
metriklerine daha ¢ok vurgu yapilmakta ve geleneksel finansal Olgulerin 6tesine gecerek arastirma

yapmaya yonelinmektedir (Loannou, Prastacos ve Soderquist, 2005, s. 214-227).

Bdylece performans olgiminin, bir taraftan karsilasilan sorunlara yonelik bir ¢ézim araci olarak
nitelendirildigi, diger taraftan da bilgi yonetimi siurecinde yararlanilan ve geleneksel mali tablolarda
gOsteriimeyen aktiflerin buyukligini degerlendirme metrigi seklinde ele alindigi anlagiimaktadir.
Ozlinde performans 6lglimii, gegmiste gerceklestirilen eylemleri nitelendirme sirecidir. Bu kapsamda
hissedar degerini 6lgme, faaliyet tabanl maliyet hesaplamasi, Balanced Scorecard (BSC), Performans
Piramidi, Makro Siireg Modeli, isletme Olctiim Karti ve diger isletme miikemmellik modelleri, igletme ve
akademi farki olmaksizin radar ekrani gibi nesnel bir ¢cerceve olusturmaktadir (Sureshchandar ve
Rainer Leisten, 2005, s. 12-29).

Carrillo ve arkadaslari (Carrillo, Anumba ve Kamara, 2000, s. 155-165), bilgi ydnetiminin, anahtar
performans gostergeleri ve baska performans Ol¢cim yaklagimlari ile entegre edilebilecegini 6ne
surmustir. Bazi organizasyonlarin, Balanced Scorecard ve EFQM Mikemmellik Modeli gibi cesitli
isletme performans &6lgim modelleri uyguladiklari gérulmektedir. Bu calismada, en yaygin olarak
basvurulan performans yonetim modellerinden Balanced Scorecard ve EFQM Mikemmellik Modelleri
Uzerinde durularak kapsamli bir literatlir taramasi yapilacak, s6z konusu modellerin bilgi yonetimi

baglaminda uygulanabilmesi konusunda 6zgun yol haritalari olusturulmaya calisilacaktir.

Bilgi Yonetimi

Bilgi, isletme stratejisini destekleyen herhangi bir isletme faaliyetinin temel elemani ve kritik kaynagidir
(Kerschberg, 2001). Bilgiyi, dogru ¢alisan igin dogru zamanda ve dogru yerde bulundurmak, bu yénde
organizasyonun yeteneklerini gelistirmek ve sirdirmek hayati bir 6nem tasimaktadir (Nevo ve Wand,
2005, s. 549-562). Bilgi kaynagina ulasma, kritik énemdeki bilgileri elde etmeye devam etme ve
bunlari basarili sekilde kaldiraglama, organizasyonlarin daha ylksek performans gdstermesini
saglayacaktir (Greiner, Tilo Bohmann ve Krcmar, 2007, s. 3-15). Literatiurde ¢ok sayida bilgi yonetimi
tanimi oldugu gortlmektedir. Gloet and Terziovski (2004, s. 402), bilgi ydnetimini, “musteri degerini
arttirma, yenilik yapilmasini tesvik etme, daha Ust performansa olanak verme, yeni kapasiteler yaratan

deneyim, bilgi ve uzmanliga erisme ve tim bu sureclerin formallestiriimesi” olarak tanimlamaktadir.

Darroch ve McNaughton (2002, s. 210-222), bilgi yénetiminin, organizasyonun uzun dénemdeki yarari

dogrultusunda bilginin etkin ve etkili bicimde kullaniimasini sadlayan, bilgi akisinin yénetildigi, bilginin

60



Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi
Yil: 2 Sayi: 2 2010-Bahar (s. 59-76)

konumlandinldigi ve yaratildigi yonetim fonksiyonu oldugunu belirtmektedir. Parlby ve Taylor (2000),
bilgi yonetiminin, bir organizasyonun disinme gucinin kullaniimasi, yeni fikirlerin gelistiriimesi ve
yenilik yapilmasinin desteklenmesi suregleriyle ilgili oldugunu ileri sirmektedir. Ayni zamanda bilgi
yonetimi, bilgiyi ne zaman, nerede veya kim tarafindan gereksinildigi énemli olmadan organizasyon

icin mevcut ve kullanilabilir hale getiren goris ve deneyimi igine alan bir suregtir.

Bilgi yonetimi; yenilik yapma, bilginin yaratilmasi, edinilmesi, érgutlenmesi, uygulanmasi, paylagimi ve
yeniden uretiimesi gibi slreglerden olusan, entelektiiel sermayeyi degerleme ve transfer etme sireci
olarak tanimlanabilir. S6z konusu boyutlardan bakildiginda bilgi yénetimi, organizasyonun “bildigi seyi”
degerlendirmesi igin sistematik ve stratejik olarak ifade edilen bir program olarak karsimiza
ctkmaktadir (Ellen, 1998).

Bilgi ybnetiminin amaci, organizasyona degder katmaktir. Bilgi ydnetiminin temel hedefi,
organizasyonun degisen cevreye uyum saglamasina ve 6grenmesine olanak saglamak icgin bilgi
kaynaklarinin ve bilgiye iliskin yeteneklerinin harmanlanmasidir. Bundan dolay! bilgi yonetimi
uygulamalari genellikle agikga ifade edilen bilgiden ziyade, organizasyon igerisinde Ogrenilen ve
tecriibe edilen bilgiyi, faaliyetleri sirasinda bir sonraki asamada kullanarak ¢alisanlarin sahip oldugu
ortlla bilginin ortaya ¢ikarilmasini amaglar. Bilgi yonetimi, veri toplamanin ¢cok daha 6tesine gegerek

elde edilen enformasyonun yonetilmesini ele alan bir sirectir (Kim, 2000, s. 1-8).

Bilginin yaratiimasi, agik ve ortuli bilgi arasinda sarmal bicimde ortaya cikan etkilesimler sireciyle
mumkin olmaktadir. S6z konusu bilgi turleri arasindaki etkilesimler, yeni bilgi yaratiimasina yol
acabilir. Bu iki kategorinin kombinasyonu, asagida siralanmis olan ve SECI (Socialization,
Externalization, Combination ve Internalization) olarak bilinen dért c¢evrim modelinin

kavramsallastiriimasina olanak vermektedir. Bunlar (Yang ve Chuan Ho, 2007, s. 413-422);

Dissallastirma (Externalization) : 6rtilu bilgiden agik bilgiye,
Kombinasyon (Combination),

igsellestirme (Internalization) : agik bilgiden értiilii bilgiye ve

D=

Sosyalizasyon (Socialization) seklinde siralanmaktadir. Diger taraftan, SECI modeli, tek
basina bilgiyi yaratma ve kendiliginden mikemmel olma dislncesi olarak hizmet etmez. Bunun

yani sira tamamen soyuttur.

Bilgi yonetimi, U¢ diuzeyde yani birey, takim ve organizasyonel diizeylerde gerceklestirilir. Ayni sekilde
bilgi yonetimi cesitli perspektifleri, yani insanlar, sireg, kiltir ve teknoloji perspektiflerini bir araya
getiren, bilginin yénetimine esit agirlik verilmesini saglayan bittnsel bir ¢ézimdur. Davenport ve
Prusak (1993, s. 405-412), bilgi yonetimi surecinin, bilginin elde edilmesi, yaratiimasi, bir araya
getirilmesi, uygulanmasi veya yeniden kullaniimasi konulari ile ilgili oldugunu agiklamaktadir. Yazarlar,
bilgi yonetimi slrecine iligkin asagidaki 6rnekleri vermektedir (Davenport ve Prusak, 1993, s. 405-
412):
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1. Bilginin Elde Edilmesi: Cok sayida kaynak arasinda arastirma yaparak ve gereksinimleri anlayarak
mevcut bilgiyi ortaya ¢ikarmak,

2. Bilginin Yaratiimasi: Film yapimi, makale veya kitap yazimi, reklamcilik gibi konularda arastirma
faaliyetlerinin yirutiimesi,

3. Bilginin Sunumu: Yayinlama, dizenleme ve tasarim ¢alismasi,

4. Mevcut bilginin uygulanmasi veya kullanimi: Denetim, tibbi analiz,

5. Bilginin yeni bir amag¢ dogrultusunda yeniden kullanimi: Bilginin Uretim ve yazihm gelistirme

suirecinde kaldiraglanmasi.

Firma Performansi ve Bilgi Yonetimi

Firma performansinin belirlenmesi, uzun siredir tartisilan ve izerinde ¢ok az mutabakat bulunan bir
konudur. Ginumuzde, Arastirma ve Gelistirme (Ar-Ge) harcamalari, internet ve web uygulamalari,
insan kaynaklari ve musteri kazanilmasi gibi sirketlerin performansini 6nemli él¢tiide etkileyen, maddi
olmayan aktiflerin 6lgimi konusu hala tartismalidir. S6z konusu dokunulamaz aktifler, bunlarin
Olgiminden bile karmasik olan finansal raporlarda yer almamaktadir. Bilgi yénetim sistemlerinin,
organizasyonlarin performansi Uzerine pozitif bir etki yaptii uygulayici topluluklarin yani sira
akademik topluluk tarafindan da kabul edilmektedir (Lev, 2001).

Bilgi yoOnetiminin isletme performansi Uzerinde etkisi bulunduguna iliskin ¢ok sayida calisma
bulunmaktadir (Becerra-Fernandez ve Sabherwal, 2001, s. 23-55). isletme performansinin bilgi
yonetimiyle iligskilendiriimesi, st yonetimin bilgi yonetimi stratejisine uyumun gerekli olduguna ikna
edilmesinde gugcli bir isletme analizini olugturabilir ve 6zellikle bilgi yonetiminin yararlarini goésterme
yetenegi gerekli oldugunda, rekabetin fonlanmasinda daha da énemli olmaktadir (Wongarassame,
Gardiner ve Simmons, 2003, s. 14-29).

Bilgi yonetimi girisimlerinin etkililigini ve etkinligini belirlemede 6nerilen iki performans 6lg¢lsi, uygun
girisimlerin secilmesini garanti etmez fakat s6z konusu girisimlerin, isletme performansi ve spesifik
performans Olgllerine gore etki diizeyi agisindan derecelendiriimelerine olanak saglar. Giunimuizde
artan sayida organizasyonun, bilgi ydnetiminin performans dl¢iimleriyle kolayca iligkilendirilebilecegini
ifade eden BSC Modeli ve EFQM Mukemmellik Modellerini uyguladigi gérilmektedir (Carrillo ve dig.,
2003). Bilgi yonetimi kapsaminda yararlanilabilecek olan bir performans yénetimi sistemine iliskin bazi

varsayimlar asagida siralandigi gibidir (De Gooijer, 2000, s. 303-310).

1. Bilgi yonetimi performans gergevesi, isletmenin performans gercevesinden ayri tutulamaz.

2. Kigisel calisma planlari, takim hedefleri, isletme birim hedefleri ve organizasyonun anahtar alanlari
arasinda seffaflik ve dogrudan iligki vardir.

3. Performans o6l¢cimune kargi belirgin kiyaslamalar vardir.

4. Performans gostergeleri kesindir.

5. Bilgi yonetimi bir isletme prensibidir ve organizasyon sureglerinin tim boyutlarinda yer alir.
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Performans Yonetim Modelleri

Rouse ve Putterill (2003, s. 791-805), performans ydnetimini, “daha iyi olma hedefini ortaya koyarak,
beklentilerle ortaya c¢ikan sonuglarin karsilastirlmasi” olarak tanimlamaktadir. Yazarlara gore,
performans ydnetim sisteminin basglica uygulanma nedeni daha iyiye ulagilmasi hedefidir. Bu gorus,
performans olgulerinin bireylerin karar almalarini daha da iyilestirme, onlara rehberlik ederek motive
olmalarini saglamak suretiyle hedeflere ulagsmalarinin desteklenmesi igin olusturuldugunu ileri slren
Dumond tarafindan da desteklenmektedir (Dumond, 1994, s. 16-31). Son yillarda ortaya ¢ikan
“‘performans Olgim devrimi” ile birlikte BSC, Performans Piramidi (Performance Pyramid) ve
Performans Prizmasi (Performance Prism) gibi ¢cok sayida performans yonetim sistemi geligtirilmistir.
Performans ydnetim sistemlerinin hedefi, isletmelerin amaglarina ve ortaya koyduklari performansa
gore degerlendiriimelerini saglamaktir. Bu sistemler genellikle, finansal ve finansal olmayan Odlglileri
dengeleyecek niteliktedir ve ¢ok boyutludurlar. Bunlardan BSC Modeli ve EFQM Muikemmellik Modeli,
yenilik yapiimasini daha da kolay hale getiren 6grenme ve bilgi yonetimi boyutlarini bir araya getirirler.
isletmelerin siireclerini bilgi yénetimi kapsaminda yeniden yapilandirdiklari giiniimiiz is gevresinde,
bilgi yonetimine dayali performans 6lgiim sistemlerinin 6n plana c¢iktigi gérilmektedir. Calismanin bu
kisminda, bilgiye dayali bir rekabet ortaminda sirket performansini élgmeye yonelik olarak gelistirilen
BSC Modeli ve EFQM Mikemmellik Modelleri Gzerinde durulacaktir.

Balanced Scorecard (BSC) Modeli

BSC Modeli’nin Kaplan ve Norton tarafindan performans Olgim araci olarak ilk ortaya atildig
dénemden glnimuze kadar bir organizasyonun stratejisiyle birlikte insan sermayesi, bilgi sermayesi
ve Orgutsel sermayeden olusan butinu belirleyen bir ¢erceve ve stratejileri uygulamada yararlanilan
bir ara¢ haline dénismustir (Papalexandris, loannou, Prastacos ve Soderquist, 2005, s. 214-227).
BSC Modeli'nin “bir yénetim araci” olarak tanimlanmasinin en dogru varsayim oldugu kabul edilir.
BSC Modeli’'nin en iyi tanimlarindan birisi, Norton ve Kaplan tarafindan yapilmistir: “BSC Modeli,
organizasyonun misyon ve stratejisini, stratejik dlgiim ve ydnetim sistemi igin bir gerceve olusturarak

kapsamli bir performans oélgiiler setine donustiiren aractir” (Brudan, 2005, s. 3-7).

Cok sayida sirket, birbirinden farkli gereksinmelerini karsilayan BSC Modeli’'ni benimsemistir. BSC
Modeli, uzun dénemli stratejik hedefleri tanimlayarak bunlarla ilgili geri besleme (feedback) surecini
ele alarak basari mekanizmalarini ortaya koyan ve birbiriyle iligkili bir dizi élcim setini is birimi
stratejisinin tercimesi halinde temsil eden, finansal ve finansal olmayan d&lgller toplamindan daha
fazlasini ifade eder (Kaplan ve Norton, 1996, s. 75-85). Bundan dolayi BSC metodolojisi, bir
organizasyonun misyon ifadesini ve kapsamli igletme stratejisini, bu hedeflerin basarilmasi agisindan
organizasyonun performansini izlemek ve spesifik, sayilabilir hedeflere dénustirmek icin tasarlanan
bir analiz teknigidir.(Bose, 2004, s. 457-468).

BSC Modeli, organizasyondaki tim dizeylerde yerine getirien ve muhtemelen en kritik olan

faaliyetlerle iliskisi bulunan dort perspektif ortaya koyar. Bu perspektifler; (a) 6grenme ve blylime
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yeteneklerine yatirim, (b) i¢gsel sure¢ etkinliginin iyilestiriimesi, (c) misteriye deger sunulmasi, ve (d)
finansal basariy arttirmadir (Huang, 2009). S6z konusu perspektifler asagida agiklanmaktadir (Kaplan
ve Norton, 2004, s. 52-63):

1. Ogrenme ve bllyiime perspektifi: Kaplan ve Norton, BSC Modelini 6§grenme ve bliylime perspektifini
gelistiren faaliyetler Gzerine kurmuslardir. Bu perspektif, degisime uyum saglamak ve bir igletmeyi
yonetmek icin 6rgtitsel isbirligi ve enformasyon sistemleri ile galisanlarin yetenegini igine alir.

2. icsel siire¢ perspektifi: Kaplan ve Norton, firmanin genel deger zinciri faaliyetlerini dort yiiksek
dizeyli sure¢ alanina bélmustir: (1) yenilik; (2) musteri yonetimi; (3) operasyonlar; (4) diizenlemeler
ve gevre. Bu alanlarin her biri hem ana siireclere hem de alt siireglere béliinebilir. Dolayisiyla, isletme
calisanlarinin siirece odakl olarak yeteneklerini degerlendirdikleri varsayilir.

3. Musteri perspektifi: Musteri perspektifi, farklilastirilmis deger tekliflerinin sunulmasiyla bir arada
olarak tanimlanir. Bu sonuglar, misteri karliligini ve hedeflenmis segmentlerdeki musterilerin elde
tutulmasini ve kazanilmasini, hedef mdusterilerin ortaklasa hesaba katilmasini ve spesifik musteri
segmentlerindeki pazar payini kapsar.

4. Finansal Perspektif: Finansal peformans olguleri, firma stratejisinin uygulamasinin, karlilig
iyilestirmek i¢in ylrutulip ylrutilmedigini gosterir. Sermayenin dénis orani ve nakit akisi olglleri,
beklenmedik performans degisimiyle ilgili olarak ortaya cikan belirsizligi azaltmak igin sirket sahibinin

arzusunu gosteren tahmini givenilirligi ortaya koyarken, kisa donemli tercihi de yansitir.

BSC Modeli konusunda ileri surllen bir varsayim da modelin, giinimizdeki dislincelerden etkilenen
uygulamalar nedeniyle daha cok strateji ve dlguim tarafina odaklanildigi yénindedir. BSC Modeli’'nin,
onemli bir ydnetim araci olarak uygulanmasinda onun basarisini etkileyen, s6z konusu modele nasil
yaklasildigi ve yerine getirdidi rollere dnem verilmesi gerektigidir. BSC Modeli'nin igletmelerde
kullaniimasiyla birlikte s6z konusu olan islevleri ve yerine getirdigi roller sunlardir (Brudan, 2005, s. 3-
7):

1. Stratejik Yonetim: Stratejik ydnetim araci olarak BSC Modeli, hem stratejiyi formule etmede hem de
Orgutsel olarak isbirligi yapmada kullanilir. Stratejiyi formile etme baglaminda, BSC Modeli, onun
ikincil araglarindan birisi olan Strateji Haritasiyla, stratejinin dinamiklerini gorsellestirerek ve
enformasyonu yapilandirarak katkida bulunur.

2. Operasyonel Yoénetim: Operasyonel dizeyde BSC Modeli, isletme hedeflerinin basarilip
basariimadigini ortaya koymakta fakat ayni zamanda tek basina enformasyon saglamakla kalmayip,
performans Olgim araci olarak da kullanilabilmektedir. BSC Modeli, bir taraftan da oncelikleri
siralama ve inisiyatif olugturma gibi gesitli drgutsel karar alma sireclerinde kullanilan bir igletme
istihbarat kaynagidir.

3. Insan Kaynaklari Yénetimi: BSC Modeli, bolimsel diizeyde, takim diizeyinde ve nihayet bireysel
dizeyde sirket puan karti dizisinden olusur. Kisisel puan karti, ikili bir fonksiyona sahiptir. Bunlar
stratejinin uygulanmasindaki kigisel katkiyi belirler. Dider taraftan, kisisel hedefleri izleyerek ve

belirleyerek, performans degerlendirme sirecinde kullanilabilirler.
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4. Pazarlama iletisimi: Belki de BSC Modeli'nin en fazla deger kattigi rollerden birisi de i¢sel bir
iletisim araci olmasidir. BSC Modeli bu rolde, giinimuzin oérgutsel ¢cevresindeki iletisim ve igbirligine
iliskin en 6nemli bosluklardan birisini doldurarak, yapilandiriimis ve standardize bir formattaki hem
stratejik hem de operasyonel enformasyonun iletiimesini saglar.

5. Bilgi Yonetimi: BSC Modeli’'nin yerine getirdigi bir diger énemli rol de bilgi yonetimi igerigindeki
dokunulamaz aktiflerin 6lgtilmesidir. BSC Modeli'ni entelektiel aktiflerle paralel olarak analiz eden
kapsamli bir literatir bulunmaktadir. Béylece BSC Modeli, dokunulamaz kaynaklari yonetme ve
entelektiiel sermayeyi meydana getirmede kullanilan araglardan biridir.

6. Finansal yénetim: Finansal yonetim baglaminda BSC Modeli, potansiyel harcamalari ve onlarin
etkisini degerlendirme ve bitceyle ilgili bilgiler sunulmasi amaciyla kullanilir. Geleneksel bitce,
stratejinin izlenmesine goére finansal performansin Uzerinde durur. Oysa organizasyonlar, BSC

Modeli’ni kullanarak stratejiyle butgeyi bir araya getirebilirler.

EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM Mikemmellik Modeli, Avrupa Kalite Odili (European Quality Award)nii degerlendiren
organizasyonlar igin 1992 yili basinda taslak bir gerceve olarak ortaya konulmustur. S6z konusu
model, glinimizde Avrupa’da genis ¢apta organizasyonel bir ¢ergeve olarak kullaniimakta ve ayni
zamanda hem ulusal hem de boélgesel kalite dddlleri icin bir temel olusturmaktadir (Eskildsen ve
Dahlgaard, 2000, s. 1081-1094). Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) sektor, buyuklik, yapi, yada
gelismislik dizeyinden bagimsiz olarak kuruluslarin strdurilebilir mikemmellige ulagmalarini tesvik
etmek Uzere bir ydnetim sistemi kurmalari gereg@ini vurgulamaktadir. Bu amagcla olusturulan
Mukemmellik Modeli, ilgili kuruluglara mukemmellige giden yolun neresinde olduklarini gosteren,
karsilastiklari darbogazlari saptamalarini sadlayan ve onlara uygun c¢ozimlere ulasabilmeleri igin

gerekli olan yaklagimin kullaniimasini éneren bir aragtir (Arguden, 2009).

EFQM Mukemmellik Modeli, Toplam Kalite Y6netimi ilkelerini olusturan; liderlik, misteri odagi, surekli
iyilestirme, olgulara odaklanma ve tim calisanlarin katilimi ilkelerine dayanir. Modelin bitini sekiz
kavramdan olusur- sonu¢ odaklilik, muisteri odagi, liderlik ve amaca baghlik, siire¢ ve olgularin
yonetimi, caligsanlari gelistirme ve baglilik, slrekli 6grenme, partnerligin gelistiriimesi ve kamusal
sorumluluk (EFQM, 1999). Bu sekiz kavram, yukarida ifade edilen Toplam Kalite Ydnetimine iligkin

bes temel ilkenin tamamini igerisine alir.
EFQM Mikemmellik Modeli, dokuz kritere dayanan ve siki kurallara bagli olmayan bir modeldir.
Bunlardan bes kriter girdi (enablers) olanak bilinir. Bunlar asagida aciklandigi gibidir (The European

Foundation for Quality Management, 2009):

1. Liderlik: Liderlik kriteri incelenirken en ¢ok dikkat edilmesi gereken nokta vizyon gelistirmedir.

Bunun yanisira iletisim kurma, dinleme, ulasilir olma, egitim verme, egitim alma, 6ncelik belirleme,
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takdir etme ve drnek olma gibi bir liderde bulunmasi gereken ve liderligi tamamlayan kriterler modelin
onemli bir pargasini olusturmaktadir.

2. Politika ve Strateji: Politika ve stratejilerin yapisi kalite yolunda dnemli bir adimdir. Piyasada olusan
firsatlari ve tehditleri takip ederek, yasanilan butiin stregleri ¢alisanlarla paylasmak modelin gerekleri
arasinda bulunmaktadir.

3. Calisanlar: Bu kriter ile insan kaynaklari yapisi ayrintili olarak incelenmektedir. insan kaynaklari
planlanmasinin nasil yapildigi ile baslayan incelemede, ortaya c¢ikan sonuglar performans
degerlendirme sistemleri ile belirlenmektedir.

4. igbirlikleri ve Kaynaklar: Model igerisinde énem derecesi yiiksek olan igbirlikleri ve kaynaklar kriteri
incelenirken, igbirliklerinin gelistiriimesi ve finansal kaynaklarin ydnetimi Uzerinde ©6nemle
durulmaktadir.

5. Sirecler: Girdi kriterleri icinde énem derecesi en ylksek olan suregler kriterine gore; sureglerin

tanimlanmasi ve bu sureglerin saglikli bir sekilde izlenmesi gerekmektedir.

EFQM Mikemmellik Modeli'nin ¢ikti kriterleri asagidaki doért kriterden olusmaktadir (The European
Foundation for Quality Management, 2009):

1. Musterilerle ilgili Sonuglar: Musterilerle ilgili sonug kriteri, yapilan ¢alismalarin ne derecede efkili
oldugunu ortaya koymakta olup, yontemleri gdézden gecirerek daha saglikli kararlar alinmasini
saglamaktadir. Musteriler Gzerinde genel imajin nasil oldugu ayrintili bir bicimde incelenirken, trln ve
hizmet kalitesinin seviyesi sirekli olarak maksimum noktada tutulmaya ¢aligiimaktadir.

2. Calisanlarla ilgili Sonuglar: Calisanlarin verimliligini gercekgi bir yaklagimla élgmek isteyen bu
kriter, bunu yaparken caligsanlarin memnuniyetini de o6lgmektedir. Belirlenen hedeflere ne odlglide
ulasildigini incelerken, ¢alisanlarin performansi tarafsiz bir bicimde degerlendiriimektedir.

3. Toplumla Ilgili Sonuglar: Kurumun sadece galisanlar ve misterilerden ibaret olmadigini
benimseyen model i¢in toplum da en az musteri kadar 6nemlidir. Clnkl topluma yansitilan zararlar ve
faydalar daha etkili bir bicimde kuruma geri dénmektedir. Dolayisiyla toplumu g6z ardi etmek mimkun
degildir. Toplumun kurumu nasil algiladigi temel géstergelerden birini olusturmaktadir.

4. Temel Performans Sonuglari: Temel performans sonuglarinda kurumun modele uygunlugu finansal
sonuglar ve finansal olmayan sonuclar bagsliklari altinda ayri ayri degerlendiriimektedir. Finansal
sonuglar igerisinde satiglar, kar, nakit akigi ve butgenin planlanan yapiya uygun olarak gerceklestirilip
gerceklestiriimedigi kontrol edilmektedir.

EFQM Muikemmellik modeli’ndeki ‘Girdiler’ kriteri, organizasyonun gerceklestirmis oldugu faaliyetleri
kapsar. ‘Sonuglar’ kriteri, organizasyonun basardigi seyleri kapsar. ‘Sonuglar’, “Girdiler’ den meydana
gelir ve Girdiler, ‘sonuglar’ dan alinan geri besleme (feedback) kullanilarak iyilegtirilir. S6z konusu
model, su oncilillere dayalidir: Performans, ¢alisanlar, musterilerle ilgili mikemmellik sonuglari liderlik
gudimli bir politikayla basarilir. Strateji ise ¢alisanlar, is ortaklari, kaynaklar ve suregler araciligiyla

basarilir.
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EFQM Mikemmellik Modeli, diger kalite 6dillerinde oldugu gibi, ampirik arastirma perspektifinden
cesitli avantajlar sunan pratik bir ara¢ olmaktadir. Modele iligkin s6z konusu avantajlar sunlardir

(Santos-Vijande ve Alvarez-Gonzalez, 2007, s. 23):

1. Model, EFQM danismanlarinin katkilarini bir araya getirerek, giincellenmekte ve gb6zden
geciriimektedir. Bundan dolayi da modelde alti gizilen dizenlemeler seti, ayni zamanda Toplam Kalite
Yonetimi'ndeki en son gelismelerin izlenmesini, kapsamhligini ve dinamizmini garanti eden tek bir
arastirmacinin bakis agisiyla sinirh degildir.

2. Model, her kriterin detayli ve tam bir anlamini ifade eden bir alt kriterler seti ortaya koyar. Bu
durum, her maddenin 6lgek gelistirmedeki tanimlama islevini kolaylastirir.

3. Ayrica 6dul modelleri, bir organizasyonun rekabet avantajini sirdirmesi veya basarmasi
dogrultusunda, rakipleriyle kendisini kiyaslamasinda ara¢ olarak tasarlanir. Anket verisi bu modellere
dayali oldugunda, arastirmanin pratik etkilerini arttinr ve firmanin en yakin rakipleriyle iligki icinde
iyilestirme alanlarinin tanimlanmasini kolaylastirarak, Toplam Kalite Yénetimi uygulamasina iligkin
olarak kendi kendine degerlendirme olanagini saglamis olur.

4. Toplam Kalite Yoénetimi Mikemmellik Modeli durumunda, Avrupali pazarlarin giderek yakinlagsmasi
evrensellik konusuyla ilgili endiseleri dagitmaktadir. Bundan dolayi da bu modele gore, Toplam Kalite
Yonetimi performansi konusundaki etkilere dair ampirik kanit, Avrupa Birligi icinde rekabet eden butin

firmalarin kapsamli bir ilgisini gerektirmektedir.

Modelde, calisanlar ve toplum gibi paydaslar, isletmenin daha butinsel bir resmini desteklemek
suretiyle temsil edilir. Modelin gui¢li yonlerinden birisi de finansal sonuglarla ilgili olmasidir. Modelin
tamami, modelin anlasiimasinda yardimci olan kriterler arasindaki nedensel iligkileri de ifade eden bir
yapiya sahiptir. Nedensel iligkiler, mantikli ve saglam goérunir. Nedensel yapi, arzu edilen sonuglari
(calisan ve musteri tatmini, toplumsal etki ve finansal sonuglar) basarmak igin gerekli olan yapi ve alt

yapilarin gelistiriimesinden sorumlu olan liderlikle baslar (Kristensen, 1998).

Performans Yénetim Modellerinin Bilgi Yonetimine Entegre Edilmesi

Organizasyonlar, yoneticilerinin belirlenen hedefleri gergeklestirmede basarili oldugunu ve ortaya
konulan gabalarin arzu edilen performans diizeyine hizmet ettigini gérmek amaciyla yapilandiriimig bir
performans 6lgimu yontemine gereksinim duyarlar (Procurement Executives’Association, 2005). Bilgi
yonetimi araciligiyla deger yaratmanin belirleyici oldugu bir rekabet ortaminda isletmelerin,
yapilandiriimis performans o6lgim yoéntemleri olan BSC ve EFQM Mikemmellik Modelleri'ni
uygulamalarinin etkili bir ¢ézim olacagi séylenebilir. Diger taraftan, bilgi yénetimi mimarisi igerisinde
isletme amaclarina disik maliyetle ve en yiksek uretkenlikle ulasilabilmesi ve pazar payinin en
yuksege cikarilabilmesi sézi edilen ydntemlerin bilgi yonetimiyle butlnlesik bigimde uygulanmasi
durumunda mimkin olacaktir. Her iki yapilandiriimis ydnteme iliskin uygulama yaklagimlar ve

suregleri asagida acgiklanmaya galisiimigtir.
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Balanced Scorecard Modeli (BSC)‘nin Bilgi Yénetimi Baglaminda Uygulanmasi

BSC Modeli'ne iligkin olarak ¢ok sayidaki metodolojiksel yaklagsim, sirasiyla bir dizi adim ve agamanin
icerik ve sayisi, genel bilgi saglanmasina yoénelinmesinden ziyade belirli sirketlere ve Pazar
segmentlerine uygulanabilmektedir. Ornegin, Ahn alti asamali bir BSC Modeli kullanmakta; Brewer,
stratejiyi dlgulere dénustirmek icin dort adimdan olusan Deger Dinamigi Cercevesi (Value Dynamics
Framework) ‘ni énermekte ve Lohman, dokuz asamadan olusan BSC Modeli ortaya koymaktadir
(Arora, 2002, s. 240).

Organizasyonlarin, BSC Modeli'ne dayali olan bir bilgi yonetimi indeksi gelistirmek ve uygulamak
suretiyle bilgi yonetimini daha etkin bir bicimde uygulayabilecekleri ileri strtlmustir. Bilgi yonetimi
indeksi, BSC Modeli'nin izlendigi dort perspektifli bir slreci yansitir. Geligtirilen bilgi yonetimi
indeksinin, ayni endistride bulunan iki farkli organizasyona uygulanmasi tavsiye edilmez. Yine, bilgi
yonetimi uygulamasinin olgunlugu ilerlerken ve sirketin stratejileri degisirken bilgi yénetimi indeksinde
degisiklikler yapiimasi gereklidir. Organizasyondaki bilgi yénetimi etkinliginin dlgiminu saglayacak
perspektiflere yOnelik olarak iki yaklagimin oldugu goérilmektedir. Bu yaklasimlar, bilgi merkezli
organizasyon yontemi ve kaynak yontemi yaklasimidir (Arora, 2002, s. 240). S6z konusu yaklagimlar

asagida aciklanmaya cahgilmigtir.

Birinci Yaklagim (Bilgi Merkezli Organizasyon Yéntemi): Bu yaklasim, hali hazirda mevcut olan farkli
sermaye turlerinin nasil kullanilacagina donuk ilk yaklagimdir. Bilgi merkezli organizasyon ydntemi,
Amerika Birlesik Devletleri’nde Bilgi Teknolojisi Yonetimi Reform Kanunu (IT Management Reform
Act) olarak bilinen ve 1996’daki Clinger-Cohen Kanunu (Clinger-Cohen Act) ile bilgi yonetimi
girisimlerini tegvik ederek giglendirmek amaciyla kullanilan bir yéntemdir. Bu yaklagima gére bilgi
merkezli bir organizasyonu olusturan doért tir sermaye vardir. S6z konusu dért tir sermaye sunlardir
(Neilson, 2000):

1. Insan Sermayesi: Tim ydnetici ve c¢alisanlarin, bilgi, beceri, deneyim ve bireysel kapasitelerinden
olusur.

2. Entelektiiel Sermaye: Toprak, isglici ve sermayeden daha énemli olan veya bunlara esit degerde
bir aktif Uretmede organizasyon tarafindan kaldiraglanmasi gereken; enformasyon, bilgi ve beceri gibi
dokunulamaz aktifleri kapsar.

3. Yapisal sermaye: Firmanin ¢aligsanlarinin surekli sahip oldugu sureg, yapi ve sistemleri kapsar.

4. Sosyal Sermaye: Karsilikli ¢ikarlari olan gruplar icerisinde, fikirlerini paylagsmaya istekli olan ya da
benzer cikarlari olan insanlar arasindaki fiziksel ve sanal bigimlerde, karsilikh degisimlerle ortaya
gikan sermayedir. Insani, entelektiiel, sosyal ve yapisal sermayelerden olusan dinamik karma,
organizasyondaki bilginin yaratiimasi ve kullaniminin temel girdisini olusturur. Bilgi merkezli bir
organizasyonu olusturan sermayelerle, geleneksel BSC Modeli arasindaki dogrudan iligki Tablo 1’de

goruldagu gibidir.
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Tablo 1. Bilgi Merkezli Organizasyon Yéntemi (Sveiby, 2001)

BSC Perspektifi Genel Olgiiler Entellektiiel Sermaye Perspektifi Genel Olgiiler
Finansal ROI-EVA Entellektiel Cesitli Olgliler
Musteri Tatmin- Pazar Payi Sosyal Strteji- Kaltir

igsel Kalite- Tanitim Yapisal Aktifler- Sureg
Ogrenme-Geligme Calisan Tatmini insan insan Sermayesi

ikinci Yaklagim (Kaynak Yénetimine Dayali Yaklagim): Organizasyonel stratejide, bilgi ydnetiminin
roliniin incelenmesinde bir diger yaklasim da organizasyonun is sireciyle bir arada ve entelektiel
sermaye kaynaklarina odaklaniimasi suretiyle kaynak yonetimine dayali bir yaklasimin kullaniimasi
olmaktadir. Bu yaklasim, Sveiby’nin entelektiiel sermaye bilangosundan yararlanilarak, Mouristen’in
calismasina dayanilarak gelistiriimigtir. Bu bagdlamda, bilgi yénetimi merkezli BSC Modelinin ana
hedefi, insan sermayesinin yapisal sermayeye donusturilmesidir (Roos ve dig., 1997). S6z konusu
yaklasim, Kaplan ve Norton’in BSC perspektifi ile “Tablo 2’de” goérildigu gibi iliskilendiriimektedir.
(Johansson, 1996).

Tablo 2. BSC Yaklasiminda Entelektiiel Sermaye Kaynaklari (Mouritsen ve dig., 2001)

BSC Perspekiifi Genel Olgiiler Entelektiiel Sermaye Boyutu  Genel Olgller

Finansal ROI - EVA Calisanlar Entelektiel Sermaye
Musteri Tatmin-Pazar Payr  Musteriler Kaliteyle Tatmin

igsel Kalite-Tanitim Siregler Aktifler-Sireg
Ogrenme-Gelisme  Caligan Tatmini Teknoloji Bilgi Teknolojisine Yatirm

BSC modeli, gostergeler arasindaki iliskilerin test edilmesinde karmasik bir elektronik destegi
gerektirir. Cok sayidaki alan karsisinda, aralarinda iliski kurulan élguleri belirlemek igin dinamik ve
etkin bir temelde, raporlama ve karar analizine olanak veren veri merkezli bir teknoloji vizyonunun
gelistiriimesi zorunludur. ERP (Girisim Kaynagi Planlamasi) yazilimi sayesinde, érneklem belirleme
teknolojileri ve ileri istatistiksel yontemleri kullanarak, gérinirde birbiriyle iliskisi olmayan veriler
arasindaki iliski ve korelasyonlarin belirlenmesi mimkiindiir. isletme performans yénetimi araglari
arasinda yer alan ERP yéntemi, BSC icin bir karar destek araci olabilir. Isletmeler, bilgi yénetimi
uygulamalarinda BSC bilgi destedi konusunda baska anahtar teknolojilere de sahiptir. Bunlar,
intranetler, grup yazilimlari ve online veri tabanlaridir. Bazi entegre enformasyon ¢dzimleri, BSC'yi
desteklemek amaciyla kullanilimaktadir. Ornegin, Microsoft, “Microsoft Office Business Scorecard

Manager 2005” isimli yazilimi tasarlamistir (http://www.microsoft.com/office/solutions/scorecards ).
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Yukarida Onerilen yaklagimlarin her ikisinde de entelektiel sermaye ve organizasyondaki temel
sureglerin degeri gibi kavramlardan yararlanmaktadir. Bunun gerekgesi ise entelektiiel sermayenin,
gelecekte isletmelerin hali hazirda kullandiklari geleneksel performans dlgulerinden ¢ok daha fazla
yetenek kazandiracaginin s6z konusu olmasidir (Roos, 1996). Kaplan and Norton (1996, s. 322),
BSC oélgulerinin, potansiyel yatirrmlari degerlendirmek amaciyla kullanildigini ele almaktadir. Yazarlar,
uzun doénemli hedefleri, olgllebilir metriklerle iligkilendiren bir mekanizma yaratmada yoneticilerin,
yatinm ve stratejik planlar arasindaki iligkiyi gorebileceklerini ileri sirmektedir. Yine BSC modeli,
gelecekte bilgi yonetimi ve teknoloji yatirimlarindan yetenek kazanci saglamanin yani sira temel
suregler Uzerine entelektlel sermayenin hali hazirdaki finansal etkisine odaklanan bir bilgi yonetimi

pun karti yaratiimasina dénuk olarak uygulanabilecektir.

Bir organizasyonu bilgi yonetimi uygulamasi ile iliskilendirmek igin bilgi yénetimi ve organizasyonel
strateji arasindaki iligkiler iyi anlagiimali ve hedefler de agikga tanimlanmalidir. Bu kapsamda, BSC
Modeli’ni uygulayabilmek ve bilgi organizasyonuna entegre edebilmek icin Papalexandris ve
arkadaslarinin (Papalexandris ve dig., 2005, s. 214-227) gelistirmis oldugu entegre bir model yol
g0sterici olmaktadir. S6zi edilen model asagidaki asamalardan olugsmaktadir:

Birinci Asama (Proje Igin Hazirlik Yapma Asamasi): Herhangi bir projenin basarisini garanti etmek icin
atilacak ilk adim, proje vizyonunun belirlenerek, kritik donum noktalari ve olasi alternatif senaryolar
dahil, detayh proje planinin taslaginin hazirlanmasi ve projenin kapsadigi alanin sinirlarinin ve proje

bltcesinin hazirlanmasidir.

ikinci Asama (Vizyon ve Stratejinin Kavranilmasi): Bu agsamada, proje takimi, izlenmekte olan stratejik
yonin anlasiimasina yardim edecek olan organizasyonun i¢ ve dis ¢evrelerini daha iyi kavramahdir.

Uglinci Asama (Stratejik Onceliklerin Ve Hedeflerin Tanimlanmasi): Bu asamada hedef,
organizasyonun stratejik hedeflerine ulasilmasi konusunda bir konsensiise varilmasi ve strateji

haritasinin hazirlanmasidir.

Dérdiincii Asama (Performans Olgiilerini Segcme): Perforrmans 6lgiilerini segmede pratik bir yaklagim,
Oncelikle her bir stratejik hedefi tatmin edici bir dizeyde temsil eden potansiyel bir dl¢ii havuzu
yaratiimasidir.

Besinci Asama (Projeyi Uygulanabilir Hale Getirme): Hedef belirlemede anahtar faaliyetlerden birisi,
Oncelikle tanimlanmig olan &lgtlerden her biri icin meydan okuyucu nitelikte hedeflerin belirlenmesi
gibi stratejiyi ise yarar duruma getirmektir.

Altinci Asama (Sistemin Calistirimasi ve Uygulanmasi): Bu asamada, proje takimi stratejik hedefler,
performans Olglleri ve bunlarin varsayilan baglantilarinin (varsayilan etkenler ve beklenilen sonuglar
arasindaki sebep sonug iliskileri) uygunlugunun periyodik olarak yeniden degerlendiriimesi igin bir plan
gelistirilmis olmalidir.
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EFQM Miikemmellik Modelinin Bilgi Yonetimi Kapsaminda Uygulanmasi

Bilgi yonetimi, Kalite sisteminin yerini almaz fakat akilci bir tarzda isletme hedeflerinin basariimasinda
etkili olur. Bu durum, organizasyon iginde belirli bir akil setinin gelistiriimesiyle mimkin olur. S6z
konusu akil seti, isletmenin amaclarina ve yararlanilan kaynaklara gore igletiimesine 6nculik eder.
Bilgi yOnetiminin uygulanmasi bagdlaminda, isletmenin bilgi merkezli bir organizasyona
doénusturdlmesine yonelik olarak tim bélimleri kapsayacak butinsel bir stratejinin gelistiriimesi gerekir
(Bhatt, 2009).

Bose (2004), etkili bir bilgi ydnetimi stratejisinin uygulanmasinda kulttr, teknoloji ve alt yapi
etkenlerinin yani sira dérdiincl bir anahtar etken olarak 6lgim konusunun altini ¢gizmektedir. Yazar,
Olcime doniik olarak ortak bir terminolojinin gelistiriimemesi ve bu konuda ¢ok sayida farkli gergevenin
Onerilmesinin ilave bir zorluk yarattigini ileri sirmektedir. EFQM Bilgi Yonetimi Cergevesi'nin igletme
performansinin 6lgimi slrecinde arzu edilen amaglara hizmet edebilecek 6zelliklere sahip oldugu

anlagiimaktadir.

Bilgi yonetimi ortaminda yararlanilabilecek bir performans ydnetim modeli olarak gelistirlen EFQM
Bilgi Yonetimi Cergevesi, Rob Van de Spek ve Geoff Carter tarafindan ortaya konulmustur. Bilgi
yonetimi gercevesi, spesifik bilgi ydnetimi konulariyla baglantili olan EFQM Mikemmellik Modelinde
yer alan dokuz kritere dayalidir. Séz konusu dokuz kriter: Liderlik, Calisanlar, Politika ve Strateji, is
Ortakligi ve Kaynaklar, Siregler, Calisan Sonuglari, Misteri Sonuglari, Toplumsal Sonuglar ve
Anahtar Performans Sonugclaridir. Bilgi yonetimi, bu kriterlerle iligkilendiriimek suretiyle, EFQM
Modeline gére kendi kendine degerlendirmeyle bitiinlesik duruma getirilebilir ve bu sekilde, saglam bir
temele dayall EFQM Muikemmellik Modeliyle, izole edilmis bilgi yénetimi girisimleri arasinda mevcut
olan bosluk kapatilabilir (EFQM, 2009).

EFQM Bilgi Yonetimi Cergevesi, asagida siralanan bir dizi ilkeye dayali olarak uygulanmaktadir. Bu
ilkeler (EFQM, 2009):

1. Organizasyonlarin, alanlarindan en iyi uygulamayi elde etmekle ilgili bilgi yonetimi uygulamalarini
degerlendirmeleri ve Bilgi Yonetimi Cergevesi araciligiyla bagka organizasyonlarla isbirligi yapmalari
kolaylagacaktir.

2. Deneyimli bilgi yonetimi profesyonelleri, isletmenin surekli iyilestirme faaliyetlerinde kendi
aralarinda is birligi yapmalarina olanak verecek bir yaklagsimdan faydalanabilecektir.

3. Bilgi ybnetimi konusuyla yeni ilgilenen organizasyonlar, baslangictaki hedefleriyle simdiki
Onceliklerini degerlendirebilirler.

4. Bilgi yonetimi kendiliginden sona ermez fakat bir amaca ulagsmayi saglayan aragtir. Dolayisiyla
saglayicilarla ilgili bir odaktir. Bilgi yénetiminin performansin artmasina katkida bulunmasi beklenir.
Bundan dolayr da sonuglar baghgi, Mikemmellik Modelinin hentz dokunulmamis bdlimuni

olusturmaktadir.
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5. Bilgi yoOnetimi, bitinsel olarak yaklasildiginda en etkili aractir. Buniu basarmak ise insan
kaynaklariyla isbirligi halinde gerceklestirilecek olan entegre girisimlerle mimkundir. Bilgi teknolojisi
alt yapilarn ve informal 6grenme c¢abalari, bilgiye daha c¢ok erisimi ve bilgi kalitesinin daha da

iyilestiriimesine olanak saglar.

EFQM Bilgi Yonetimi Cergevesi, hemen butlin organizasyonlara uygulanabilir. Uygulama asamasinda,
sureglerin ve kulttrtn kritik konular oldugu anlagiimaktadir. Fakat yatirimin geri donisi ve modelden
beklenen tim faydalarin elde edilmesi, insanlar, sirecler ve teknoloji bir arada ele alindiginda
mumkin olacaktir. EFQM Bilgi Yonetimi Cergevesi, bilgi merkezli organizasyonlara iligkin streclere

entegre edilerek ve surekli 6lcim yapilarak uygulanabilecektir (Bhatt, 2009).

Yine EFQM Mikemmellik modeli, performansa, mdusterilere, c¢alisanlara ve topluma yansiyan
mukemmel sonugclar, politika ve stratejinin, ¢calisanlarin, kaynaklarin ve sireglerin uygun bir liderlik
anlayigiyla yonlendiriimesi ile saglanabilir felsefesine dayalidir ve modelin ilk bélumi 5 kriterden
meydana gelen “girdi” kriterlerinden olusur (Wongarassame, Gardiner ve Simmons, 2003, s. 14-29).
EFQM Bilgi Yonetimi Cercevesi kapsaminda “girdi” baslhiginda o6lglilmesi gereken konular asagida
aciklanmistir (Bhatt, 2009):

Liderlik: Genellikle bir vizyonun belirlenmesini etkileyen diger faktdrlere ilave olarak liderin, gelecegin

vizyonunu belirleme konusunda ¢alisanlari dinlemesiyle sonugclanir.

Politika ve Strateji: Bilgi Yonetimi kavraminin anahtar elemani, herhangi bir bilesene odaklanma degil,

calisanlar, sure¢ ve teknoloji konulariyla ilgili gerekliliklere cevap verilmesidir.

is Ortakhigi ve Kaynaklar: Ortakligin sekillenmesindeki degisiklik bilgi ekonomisinde belli olmaktadir. Is
ortaklari tedarikgiler, musteriler hatta rakipler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sirketlerin hizmet ve

drnlerine baglh bir deger zinciri nemli bir unsurdur.

insanlar: Pek gok organizasyon, bireylerin basarida rol oynayan anahtar katki yapanlar oldugunu
kabul etmektedir. Bagarinin anahtari ise Pazar zamanlamasi, operasyonel mikemmellik veya yeni
ariin gelistirme gibi anahtar isletme faktérleri degil, organizasyonun kulturel akil seti olmaktadir.

Sireg: Siregler, sirketin is modeli ve kalite sistemine uygun, standart pratiklere ve prosedurleri
izlemelidir. Isletmelerin bilgi zinciri haritasini gikarmalari, gerekli olan siiregleri belirleme konusunda

onlara yardimci olacaktir.

Sonug: Sonug¢ bash@r altindaki kriterler, ilgili kurulusun neler gergeklestirdigini gosterir. Sonuglar
girdilerden kaynaklanir. Girdi kriterleri Sonug kriterlerinden elde edilen geri besleme ile sirekli

iyilestirilir (Santos-Vijande ve Alvarez-Gonzalez, 2007, s. 23).

isletmelerin, bilgi yénetimi siirecleri baglaminda pazar payi ve maliyetlerini iliskilendirerek, deger
yaratmaya donik yeni stratejiler gelistirmesi ortaya konulan sonuglarin etkin bigcimde 6lgimine
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baglidir. Etkin ve geligkin bir 6lgim sistematigi ile bir yandan verimlilik artiglarinin saglayacagi i¢
esneklik ve likidite, diger taraftan da pazardaki bagimsiz musterilere donik olarak ortaya konulan
yenilikgi ¢bzumlerin getirecedi rekabet basarisinin arzu edilen zamanda 6lgimi s6z konusu olacaktir.
isletme sonuglarinin élgiimiine déniik bu boyutta, EFQM Bilgi Yénetimi Cercevesi’'nde bilgi yénetimi ile
entegre bir dlcim yaklasimi ortaya konulmaktadir. S6zi edilen modelin sonug bashgi altinda élgiimesi

gerekli bolimler sunlar olmaktadir:

1. Musteri: Musteriler, isletme stratejisinin belirlenmesinde anahtar bir rol oynayabilirler. Sirketler,
belirli stireglerin yani sira, musterilerin ve ¢alisanlarin tatmini ile ¢ikis milakatlarini 6lgme konusunda
daha kapsamli politika ve suregler ortaya koymalidir.

2. Toplum: Toplum organizasyonun, gevresel standartlari ve sorunlari anlamasi ve bunlara bagli
kalmasi beklentisindedir. Ayrica toplum, sirketlerin etik ve degerlerinin bir parcasini olusturan aileye
iliskin degerlerin yer aldigi yardimseverlik kilttri altinda galismasi beklentisindedir.

3. insanlar: Olgliler, yetenegin kullanimini, katma degeri, bilgi akislarini, misteri imajini ve personel
davraniglarini kapsayabilir.

4. Anahtar Performans Sonuglari: Organizasyonun, planlanan performansiyla ilgili olarak basariya
ulastigr hedeftir. Burada g6z 6niinde tutulmasi gereken husus, organizasyonel performans ol¢ulerinin

tek basina finansal olmaktan daha fazlasi olmasi gerektigidir.

Sonug

Glndmuizde basarih sirketlerin bilgi yonetimini etkin bicimde uygulamaya calistiklari gérilmektedir.
S0z konusu sirketlerin, gegcmiste yasadiklari deneyimlerden gikardiklari dersleri yeni ¢bztimlerde akilli
bigimde uyguladiklari ve calisanlariyla siirekli bilgi paylagimina yéneldikleri gérilmektedir. isletmelerin
bilgiye dayali yeni ¢evrede ayakta kalarak rekabet edebilmeleri, performans yonetim modellerini bilgi
yonetimi baglaminda ve etkin bigimde uygulamalarini gerektirmektedir. Bu kapsamda, performans
yonetim modellerinden ikisinin yani BSC ve EFQM Miukemmellik Modellerinin 6n plana ¢iktigi

gOrulmektedir.

BSC modelinde, finansal, i¢csel, musteri, 6grenme ve gelisme perspekiiflerinin etkin bir strateji
uygulamasi gercevesinde temel orgutsel siregler oldugu kabul edilmektedir. BSC ydnteminin bilgi
yonetimi baglaminda uygulanmasinda iki yaklagimin bulundugu goérilmektedir. Bunlardan birinci
yaklasim, bir organizasyonda hali hazirda mevcut olan farkli sermaye tirlerinin nasil kullanilacagina
donuk, dort farkli perspektiften olusan bilgi merkezli organizasyon ydntemidir. BSC ydnteminin bilgi
merkezli bir organizasyona entegre edilmesinde ikinci yéntem kaynak yonetimine dayal yaklagim’dir.
isletmelerin performans yénetim modeli olarak bagvurdugu bir diger yéntem EFQM Mikemmellik
Modelidir. Bu model, dokuz kritere dayanmaktadir. Bunlardan besi girdi ve digerleri sonug
kriterlerinden olugmaktadir. EFQM Mukemmellik Modeli’nin bilgi yonetimi kapsaminda uygulanmasiyla
ilgili olarak EFQM Bilgi Yonetimi Cercevesi gelistiriimistir. Bilgi yonetimi ¢ergevesi, is mikemmelligini
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saglama baglaminda, bilgi ydonetimi faaliyetlerinin baslatilmasi ve gi¢lendiriimesi konusunda kullanilan

etkin bir aragtir.

isletmeler, global stratejik bir vizyon kapsaminda bilgi yénetimi siireglerinin etkinligini saglamak ve
ortaya ¢ikan sonuglari pazar payini arttiracak bir perspektifle 6lgmek durumundadir. Performans
Olciminun stratejik ve kritik bir nitelik tasidigi ginimuz cevresinde, isletmelerin yapilandiriimis
yontemleri kendi sureglerine entegre etmeleri, sonuglardan dersler gikararak surekli 6grenme odakh
bir bakis acisini benimsemeleri gereklidir. Karin en ylksege c¢ikariimasi, c¢alisan basina Oneri
sayisinin artigi, daha kulturli ve iligkilerde daha dinamik bir organizasyon yapisinin gelisimi bu

perspektifle olasi gérinmektedir.
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