BiLGi YONETIMINDE PERFORMANS OLCUMU

Dr. Halil ZAIM"®

Ozet

Bilgi yonetiminde performans olglimii ve bilgi ybnetimi projelerinin
maliyetinin, firsat maliyetinin ve faydasmn somut bicimde ve Slgilebilir
degerlerle  ortaya  konuimasy, somut varliklarm  veya  fiziki envanierin
hesaplanmasmdan. ¢ok daka zor ve karmayk bir iglemdir. Ne var ki, bilgi
yénetiminde performansur bir sekilde dlgilimesi ve sonuglarmn degerlendirilmesi,
uzuen vadede bilgi vonetimi projelerinin saglikly bir sekilde devam ettirilmesi ve
bagarisi agsindan son derece énemlidir. Bu bakimdan bilgi yonetiminin
performansine  dlgmeye  yonelik ¢ok sayida  degisik  ybntem ve yaklasun
geligtirilmistir. Ayrica bu konuda yapilan caltyma ve aragtirmalarn sayist da giin
gectikce artmaktadsr.

Abstract

Evaluating the performance of knowledge management activities and
demonstrating the costs, opportunity costs and contribution of krowledge
management projects in tangible or quantifiable intangible form is much more
difficult and complicated than measuring the tangible assets and physical
inventories. Hence it is possible to say that measuring the outcomes and
evaluating the contribution of knowledge management applications are important
to ensure the sustainability and success of knowledge management efforts over
time. That is why, a vast number of different methods and approaches have been
developed in evaluation of knowledge management performance and the number
of studies and researches conducted in this field keeps on increasing continuously.
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GIRIS

Stiphesiz her kurulus, bilgi yonetimi icin yaptifi yatirimin ve harcadig
emegin karstifinda nasil bir sonug elde ettifini gormek ister. Bilgi ytnetimi
projeleri rasyonel olarak ele alindifinda, yapilan yatirimin marjinal maliyeti,
marjinal faydasindan diisiikse proje devam etmeli, degilse proje yeniden gozden
gegirilmelidir sonucu ortaya ¢ikar. Ancak uygulamada durum bu kadar basit
degildir. Zira bilgi ydnetiminin maliyetinin, firsat maliyetinin ve faydasimnin
rakamlara dokiilerek hesaplanmasi, somut varliklarm veya fiziki envanterin
hesaplanmasindan ¢ok daha zor ve karmasik bir islemdir. Mamafih, bilgi
yonetiminde performansin  bir gekilde 6lciilmesi  ve  sonuglarinin
degerlendirilmesi, uzun vadede bilgi yonetimi projelerinin saglikli bir sekilde
devam ettirilmesi ve basarisi agisindan son derece Snemlidir.

Son yillarda giderek tnemini arttiran bilgi yonetimi konusunda zengin bir
literattir bulunmakla birlikte bilgi yonetiminin performansim lgmeye yénelik
caligmalarin nispeten smirlt kaldigr goriilmektedir. Ustelik bu konudaki literatiir
dagimik bir yap: arz ettifinden, yoneticiler agismdan yontem se¢imi agisindan
giicliikler yaganmaktadir. Bu ¢aligmanin amact, kapsamli bir literatiir taramasi
neticesinde bilgi y6netiminin performansint Slgmeye yonelik yaklagimian
degisik boyutlariyla ele alarak bu sahaya ilgi duyan arastirmaci ve yoneticilere
farkh alternatifler sunmaktir.

Bu gercevede, dncelikle bilgi yonetiminde performans élgiimiiniin amaci,
nitelikleri ve sathalari ele alinmaktadir. Daha sonra performans dl¢iim siirect tig
farkhi diizeyde —stratejik diizeyde, fonksiyonel ve operasyonel diizeyde ve
caliganlar diizeyinde- incelenmektedir. Nihayet bilgi yonetimi performansini
Olgmeye yonelik olarak kullantlan ve gelistirilen muhtelif yontemler mukayeseli
olarak analiz edilmektedir.

1. Bilgi Yonetiminde Performans Olciimiiniin Amaci ve Nitelikleri

Performans Olciimii ve yonetimiyle ilgili genel kaide, performansin
olgiilebildigi oranda gelistirilebildigidir.' Buradan hareketle bilgi yonetimi
performansinin da olgiilebildigi oranda gelistirilebilecegini sdylemek yanlig
olmayacaktir. Bilgi yonetiminde performans olgiimiiniin baglica amaci, bilgi
yOnetiminin miessiriyetini, etkililigini ve uyum kabiliyetini gelistirerek,

Mehves Tarim, “Saglik Sekiorinde Hizmet Kalitesinin Olglilmesi: Servqual Modeli ve Bir
Hastane Uygulamast”, LU. Iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, Cilt 52, sayt 2, 2003, 5. £7
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konuyla ilgili ¢aligmalarin organizasyona daha fazla ilave defer katmasim
saglamaktir. Burada bilgi yonetiminin etkililigi, belirlenen amag ve hedeflerin
ne dlgiide gergeklestirildigini, miiessiriyeti, bu hedeflere yonelik olarak elde
edilen neticeler ile bu ise aymlan kaynagmm -—para, zaman, emek vs.-
mukayesesini, uyum kabiliyeti ise uygulanan bilgi yOnetimi politikalarmin
esnekligini, cevap verebilme kapasitesini ve degisen sartlara ne kadar hizh
uyum sagladigim ifade etmektedir.” Bilgi yonetimi performansinin dlgiimii aym
zamanda firmanm sahip oldugu entelektiiel kaynaklardan ne dlgtide istifade
edildigini ortaya cikarir.’

Ozellikle bilgi ydnetimi sahasindaki gelismelerin son derece siiratli
gerceklesmesi, her gecen giin yeni teknolojilerin eklenmesti, yeni yaklasumlarin
gitndeme gelmesi uyum kabiliyetinin 6nemini arttrmakta ve uyum kabiliyetini
bilgi vonetiminde performans Slgiimiiniin temel gdstergelerinden biri durumuna
getirmektedir.* Zira performans olgiimiinde bilgi yénetiminin hizla degisen
gevre sartlarina uygunlugu ve gelismelere cevap verebilme siiresi, en az
miiessiriyeti ve etkililigi kadar 6nem tasimaktadir. Bu konuda yapilan saha
¢aligmalart da gevre sartlarina uyum kabiliyeti ile bilgi ydnetiminin performans:
arasinda yakin bir iliski oldufunu desteklemektedir. Ozellikle belirsizligin
artmast ve Onceden tahmin imkaninin azalmasi, uyum kabiliyetinin bilgi
yonetimi agisindan onemini daha da arttiran sebepler arasindadir. Yapilan
arastirmalar ayrica (irtin doniigiim stirelerinin kisalmast ve kiiresel rekabetin
artmast ile bilgi yonetiminin performanst ve uyum kabiliyeti arasindaki iliskiyi
dogrulamaktadir.’

Bilgi yonetiminde performans Ol¢limiiniin zikredilen amaclarina ilave
olarak muhtevas1 ve yapistyla ilgili (i¢ Snemli husus bulunmaktadir. Bunlar
gliveniliriik, biitiinliik ve ahenktir. Giivenilirlik, yapilan ol¢iimlerde bilgi
yonetiminin performansmim dogru bigimde yansitilarak, konuyla ilgili saglikli

Kjell Toften; Svein Ottar Olsen, “Export Market Information Use, Organizational Knowledge
and Firm Performance”, International Marketing Review, vol. 20, number 1, 2003,
pp- 95-110

Steven Firer; Mitchell Williams, “Intellectual Capital and Traditional Measures of Corporate
Performance”, Journal of Intellectual Capital, vol. 4, number 3, 2003, pp. 348-360

Elaine Palmer; David Parker, “Understanding Performance Measurement Systems Using
Physical Science Uncertainity Principles”, International Journal ef Operations and
Production Management, Vol. 21, Number 7, 2003, pp. 981-999

*  Cindy Claycomb; Cornelia Droge; Richard Germain, “Applied Product Quality Knowledge
and Performance”, International Journal of Quality & Reliablity Management, vol. 19,
number 6, 2002, pp. 655-657
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ve giivenilir sonuglar elde edilmesidir. Biitiinliik, bilgi yonetiminin performansi
ile ilgili her - eviyede —¢galisan, yonetici, takim, bolim, organizasyon- sonuglarin
bir biitiinliik igerisinde ortaya konulmasidir. Ahenk ise bilgi yonetiminin
performansi, hecef ve beklentileri ile organizasyonun genel ve her seviyedeki —-
ist yonetimden en alt seviyedeki caligana kadar- performansi, hedef ve
beklentileri arasinda bir uyumun olmasidir.®

Bilgi ybnetimi ile organizasyonun genel performanst arasindaki iliski
incelendiginde, basarilt bir bilgi y6netimi uygulamasinin organizasyonun genel
performansina iki tiirlii katki safladifi goriilmektedir. Bunlardan ilki bilgi
ybnetiminin “dogrudan katkis1” ikincisi ise “dolayl katkssidu”.” Bilgi yonetimi
uygulamalar neticesinde yeni iirtin veya hizmetlerin gelistirilmesi, miikerrer
hatalarin  azaltilmasi, kritik noktalardaki g¢alisanlarin  sirketten ayrilmast
durumunda karsilagilacak muhtemel zararin azalulmasi, bilgi yonetiminin
dogrudan katkilarma &rnek olarak verilebilir. Calisanlarin genel bilgi ve
birikimlerinin ve motivasyonlarinm artmasi, girketin vizyonunun ve imajmmn
gelistirilmesi gibi hususlar ise bilgi yonetiminin dolayh katkisma verilebilecek
ornekler arasindadur.

Bilgi ybretiminde performans 6lgiimiiniin baslica amaglar ve séz konusu
performans anajizinden beklenen muhtemel faydalar su sekilde stralanabilir:

Q Geriyi besleme: Yapilan c¢aligmalarla iigili eksikliklerin ve
sorunlarin ortaya ¢ikarilmasi

0 Paydaslarin memnuniyeti: Sirketin st yonetimi, hissedarlari,
caliganlar1 ve miisterileri bilgi yonetimi caligmalarinin sonuglar
hakkinda bilgilendirilmis olur

0O Denetim ve &dillendirme: Caliganlanin bilgi yonetimi ile ilgili
performansit hakkinda bir denetim yapilmasmma ve basarli
cahsanlarin ddiillendirilerek tesvik edilmesine rmkan saglar.

0 Vizyon olusturulmasi: Bilgi yonetimiyle ilgii bir vizyon
olusturulmasina ve bilgi yOnetiminin sirket agisindan tasidig
onemin daha iyi anlagilmasina yardime olur.

® P. Castka, C.j. Bamber and JM. Sharp, “Measuring Teamwork Culture: The Use of a
Modified EFQM Model”, Journal of Management Development, vol. 22, number 2, 2003,
p.23

7 Toften; Olsen, a.g.e., pp. 105-108
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0 Gelecege yonelik politikalarm belirlenmesi: Bilgi yonetimiyle ilgili
meveut politikalarm gozden gegirilerek gelecege yonelik olarak
yeni politikalarin belirlenmesinde rol oynar,

O  Stratejik Yonetim: Stratejik agidan sirketin kendi  durumunu
gormesine, gliclt ve zayif yanlarini tespit etmesine ve ileriye
yonelik yeni stratejilerin belirlenmesine katks saglar.

2. Bilgi Yonetiminde Performans Ol¢iimiiniin Asamalan

Bilgi yonetiminde performansm 6dlctilmesinde ilk asama hedeflerin
belirlenmesidir.® Bastan hedefleri belirlenmemis bir bilgi yonetimi projesinde
performansin dlgiilmest mitmkiin degildir. Uygulamada bilgi yénetiminde
hedefierin belirlenmemesi veya dogru hedefler secilememesi ciddi sorunlar
yasanmasma yol agmaktadir. Bunun iki sebebi vardir. Birincisi sirketler bilgi
yonetimi ile ilgili yeterli bilgiye ve tecriibeye sahip olmadiklarindan bir bilgi
yonetimi projesine baslarken dogru, gercekgi ve anlasilir hedefler belitlemekie
zorlanmaktadur. [kincisi ise konunun ciddiyetine vakif olmayan bazi girketler bir
moda egilim olarak bilgi yonetimi projelerine basladigindan, belirli bir hedef
segmeden, geligi giizel bicimde ise koyulmaktadir. Bu bakimdan bilgi yénetimi
uygulamalarinin basanili olabilmesi i¢in oncelikle hedeflerin dogru, acik ve
anlagilir bicimde belirlenmesi gerekmektedir.

Ikinci asamada belirlenen hedeflerin galiganlara ve her seviyede ilgili
yoneticilere etkili bir iletisimle anlatilmasi1 gerekmektedir. Sayet belirlenen
hedefler en iist ydneticiden en alt ¢aligana kadar herkesin katilimiyla belirlenirse
benimsenmesi, anlatilmasi ve uygulanmas1 daha kolay olmaktadir.® Nitekim
bilgi ybnetimi uygulamalarinda oncti olan sirketlerde, yetkilendirilmis bilgi
iscilerinin kench hedeflerini belirleme konusunda anahtar bir rol oynadig: ifade
edilmektedir."” Calisanlarin katilimiyla belirlenen hedefler gesitli vesilelerle
kendilerine  hatirlatilarak, bu konudaki oto-kontrol  mekanizmasinin
geligtirilmesine 6zen gosterilmelidir.!

Castka; Bamber; Sharp, a.y.

? Selim Zaim, “Hedefierle Yonetim, Balanced Scorccard ve Stratejik Kalite Yonetimi”,
Akademik Arastirmalar Dergisi, Y1l 3, Say: 12, 2002, 5. 189

Christopher Meyer, “How The Right Measures Help Teams Excel”, Marvard Business
Review on Measuring Corporate Performance, Harvard Busmess School Pless U.S.A,
1998, pp. 99-122

Zaim, a.y.
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Ugiincii  agamada belirlenen hedeflere ulasabilmek ic¢in yapilmasi
gerekenler planlanmali ve izlenecek politikalar s:aq:)tanmahdlr.12 Bu asamada
uygulanan bilgi yonetimi projesinin yapisina uygun performans  kriterleri
belirlenmeli ve performansin dlgiimityle ilgili takip edilecek yol ve ybntem
ortaya konulmalidir. Belirlenecek kriterlerin hem nicelik hem de nitelik
acisindan bilgi yonetiminin spesifik ihtiyaglarma uygun olmasina dikkat
edilmeli ve bu iki unsur arasindaki —nitelik ve nicelik- denge mutlaka
gozetilmelidir. S6z konusu kriterler nicel olabilecegi gibi nitel de olabilir,
evrensel bir takim kriterler kullanilabilecegi gibi, yerel ve kuruma ait kritetler
de kullanilabitir, mutlak bir takim degerler 6lgii alinabilecegi gibi mukayeseli —
calisanlar arasinda, takemlar arasinda, boliimler arasinda veya sirketler arasinda-
degerler de bl almabilir.”® S6z konusu kriterler ve bunlann analizinde takip
edilecek yol ve yodntemler projenin yapisina ve uygulanis bigimine gore
degisebilmektedir. Bu bakimdan hangi kriterler esas alinirsa alinsin mithim olan
belirlenen kriterlerin uygulanmakta olan bilgi yonetimi projesine uygun
olmastdir.

Nihayet son asamada performansin, belirlenen kriterler agisindan
kararlastirilan yontem vasitasiyla analiz edilmesidir. Bu analiz gercevesinde
bilgi yonetiminin performans: siirekli bigimde degerlendirilerek elde edilen
sonuglarmm  katilimeilarla  paylagtlmast bilyilk ©nem tagimaktadwr. Bilgi
yonetiminde performans dlgiimii bir sefere mahsus olmamals, belirli periyotlarla
devam etmelidir. Elde edilen sonuglarla ilgili bilgiler, bem yoneticilerle hem de
cahsanlarla paylasilmah, bagarili sonuglar tesvik edilmeli, daha iyi scnuglarn
almabilmesi i¢in yapilmas: gerekenler beraberce tartistlmalr ve atilacak adimlar
kararlagtl1'11mal1(111'.*'4

3. Bilgi Yonetiminde Performansm Cesitli Diizeylerde Olgiilmesi

Bir organizasyonda bilgi, farkli diizeylerde ve farklt bigimlerde
bulunmaktadir. Bilgi, organizasyon agisindan tasidifn dneme gore ve o bilgiye
sahip olan ve onu kullanan kisi veya gruba gore farks isimler almaktadir. Bu
anlamda tiim organizasyonu ilgilendiren ve organizasyonun rekabet iisttinligi
kazanmasinda kilit rol oynadifir dilsiiniilen bilgiye “stratejik bilgi”, yalnizca bir
boliimii veya belirli bir yonetim fonksiyonu ile ilgili bilgiye “fonksiyonel bilgi”
veya “‘operasyonel bilgi”, bir ¢aligma grubuyla ilgili bilgiye “ekip bilgisi”, bir ig

Gary Dessler, Management, Prentice-Hall International, Inc., International Edition, USA,
1998, pp. 158-159

Castka; Bamber ; Sharp, a.y.

Castka; Bamber ; Sharp, a.y.




* BILGI YONETIMINDE PERFORMANS OLCUMU? 921

stirecini ilgilendiren bilgiye “siirec bilgisi” ve yalnizca belirli bir kisi ile ilgili
bilgiye de “miinferit bilgi” denilmektedir.

Bilgi, organizasyon igerisindeki dizeylerine gére ele alindigmda bilgi
yonetiminin  performansinin  iig farkh dizeyde olciilmesi miimkiindiir.
Bunlardan ilki, bilgi yonetiminde performansin stratejik diizeyde Slelilmesidir.
Ikineisi, bolimler, galigma gruplan ve ig siirecleri itibariyle fonksiyonel ve
operasyonel diizeyde bilgi yonetimi performansinin dlgittmesidir. Uciinciisti ise
bilgi ybnetimi performansinin  miinferit olarak calisanlar diizeyinde
olciilmesidir.

Bilgi ybnetiminin basarili bicimde uygulanmas: ve performansinin
gelistirilmesi icin bu ii¢ farkly diizeydeki uygulamalarin birbirini tamamlar
mahiyette olmast gerekir. Bu bakimdan stratejik bilgi yonetimi hedeflerinin
fonksiyonel ve operasyonel diizeyde daha uygulamaya yonelik hedeflerle
desteklenmesi, ayrica bunlarin bireyler diizeyindeki hedeflerle tamamlanmast
gerekmektedir.

3.1. Stratejik Diizeyde Performansin Olciilmesi

Stratejik duzeyde bilgi yonetimi performansmnm dlgiilmesi, bilgi
ybnetiminin tiim organizasyona sagladifi katkmmn Olciilerek, elde edilen
sonuglarin  organizasyonun misyonu ve stratejik hedefleri agisindan
degerlendirilmesidir. Bir baska ifade ile stratejik diizeyde bilgi yonetiminde
performansin Slgiilmesi, belirli bir zaman diliminde, organizasyonun misyonu
ve stratejik hedefleri dofrultusunda kat ettifi mesafe ve uygulanan bilgi
ybnetimi politikalarinm bu sonuclar iizerindeki rolii ve etkisinin hesaplanmasi
ve analiz edilmesidir.'® Béylelikle soz konusu performans  6l¢iimii,
organizasyonun tiimii gbz Oniine alinarak bilgi yonetimi performansinin en
genel anlamda 6l¢iibmesi anlamina gelmektedir.

Stratejik diizeyde bilgi yonetimi performansmun olcimii {i¢ farkl
perspektifte ele almmaktadir. Bunlar: kaynaklar perspektifi, kabiliyetler ve
kapasite perspektifi ve vizyon perspektifidir. Kaynaklar perspektifi, konuya
daha ziyade patent haklari, lisanslar, veri ambarlarmnda veya cesitli bilgi
depolarinda tasnif edilmis bigimde bulunan bilgiler gibi acik bilgi kaynaklan
agisindan bakmakta ve bilgi ybnetiminin performansini stratejik  bilgi

" Del-Rey Chamorro; Rajkymar Roy; Bert van Wegen, v.d. “A Framework to Create Key

Performance Indicators for Knowledge Management Solutions”, Journal of Knowledge
Management, vol. 7, number 2, 2003, pp. 46-62 .
Chamorro; Roy, v.d., a.y.
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kaynaklarinin kullanitmasi, degerlendirilmesi ve organizasyona sagladig katla
bakimimdan degcrlendirmektedir.” Kabiliyetler ve kapasite perspektifi konuyu
calisanlarm kabiliyetleri, uzmanliklart, bilgi birikimleri ve tecriibeleri agisindan
ele almakta ve bilgi yonetiminin performansimi ¢aliganlanin “fikri ve goniil
giic:i.‘miir:”]g 01'ganiiasyona sagladii Have deger ile dlgmektedir. Nihayet vizyon
perspektifi ise organizasyonun istikameti ve kendini gormek istedigi yerle ilgili
olup bilgi ybnetiminin performansmi organizasyona yeni agilimlar getirmest,
yeni bakis agilari kazandirmasi ve yeni hedef ve ideallerin gelistirilmesine
sapladigi katk: ile ol¢mektedir. Bu fi¢ perspekiifin fig de bir arada ele
alindifinda bilgi y6netiminin performanss somut ve soyut kaynaklar agismdan
degerlendirilmekte, kigisel, organizasyonel, teknolojik ve c¢alisanlar arasi
iliskiler agisindan konu ele alinarak bilgi ybneliminin organizasyona sagladif
katki ¢ok boyutlu bir bakis agisiyla incelenmektedir.”

3.2. Fonksiyonel ve Operasyonel Diizeyde Performansin Olciilmesi

Fonksiyonel ve operasyonel diizeyde bilgi ydnetimi performansmm
Slgiilmesi, bilgi yonelimi uygulamalarmin boliimler, ¢alisma gruplari, ydnetim
fonksiyonlan, is siiregleri ve giintiik uygulamalar acisindan sonuglarimin analiz
edilmesidir. Yalmzca stratejik diizeyde yapian bir performans analizinde
detayh sonuglar ortaya koymak ve bilgi yoneiimi uygulamalarmin gesitli alt
seviyelerdeki yansumalariny gormek mitmkiin olmamaktadur.”

Ayrica bilgi yonetimi performansinin fonksiyonel ve operasyonel
diizeyde olgiiimesi, bilgi yonetiminin her bir stireciyle —bilginin firetilmesi ve
gelistirilmesi, tasnif edilmesi ve saklanmas, transfer edilmesi ve paylagthmasi
ve uygulanmasi ve hayata gecirilmesi- ilgili performansin dlgiilmesi ve bu
siireclerle ilgili teferruath bir teknik analizin yapilmast bakimindan da oldukga
snemlidir.? Bu sayede bilgi yonetimi uygulamalarmm topyekiin performansinim
yan1 sira her bir siirecinin performans hakkinda da daha fazla bilgi sahibi
otunabilir.

Eduardo Bueno Campos; Paz Salmador Sanchez, “Knowledge Management in the Emerging
Strategic Business Process: Information, Complexity and Imagination”, Journal of
Kunowledge Management, vol. 7, number 2, 2003, pp. 5-17

18 Gabahatin Zaim, Calisma Ekonomisi, 10. Basky, Filiz Kitabevi : Istanbul, 1997, 5. 16
Campos; Sanchez, a.y.

Chamorro; Roy; Wegen, v.d., a.g.e., pp. 46-62

Marianne Gloet: Mile Terziovski, “Bxploring the Relationship Between Knowledge
Management Practices and  Innavation Perlformance”, Journal of Manufactering
Technology Performance, vol. 15, number 5, 2004, pp. 402-409




BILGI YONETIMINDE PERFORMANS OLCUMU 923

Fonksiyonel ve operasyonei performans analizinde bilgi yonetiminin
performans bolamler ve is siregleri diizeyinde birbirinden bagiumsiz olarak
yapilabilecegi gibi mukayeseli olarak da yapilabilir. Mukayeseli analizde bir
boliimiin bilgi yonetimi agrsindan performanst bir bagka boliimle, bir siirecin
performans: bir bagka siirecle kiyaslanarak degerlendirilir.

3.3. Cahganlar Diizeyinde Performansin Olgiilmesi

Bilgi yonetiminin performansint belirleyen en 6nemli faktorlerden biri
insan faktoritdiir. Cahganlarin bilgi yonetimi uygulamalarmi benimsemeleri ve
bu uygulamalara aktif destek vermeleri bilgi yonetiminin basarisi acisindan son
derece 6nemlidir. Bu bakimdan bilgi yénetimi performansinin gelistirilmesi i¢in
cahsanlarin bilgi yonetimiyle ilgili duyarhilik ve katdumant arttirmak gerekir. Bir
bagka ifade ile calisanlarmn bilgi yoOnetimiyle ilgili ortaya koyduklar
performans, bilgi yonetiminin genel performanst agisindan belirleyici bir rol
oynamaktadir.

Calisanlarin bilgi yonetimiyle ilgili performansmi 6lgmeye yonelik pek
gok model kullanilmaktadir. Ofrenen sistemler modeli, is siiregleri modeli,
kabiliyetler (temel kabilivetier) modeli, davramis miihendisligi modeli® ve
hedeflerle yonetim modeli bunlardan sadece bazilaridir.”

Ogrenen sistemler modeli iig faktore vargu yapmaktadir. Stz konusu iig
faktdr, yeni iirlin ve hizmetlerin geligtirilmesine katki saglayan temel
kabiliyetler, siirekli gelisim anlayigimin benimsendigi bir sirket kiiltiiri ve
calisanlarin kendilerini yeni gelismelere adapte edebilme kabiliyetidir. Is
siiregleri modelinde, bilgi yonetimi agisindan is siiregleri operasyonel siiregler
ve stratejik siiregler olmak lizere ikiye ayrilmakta, bu siireglere uygun olarak
gorev ve yetki dagilimt yapilmakta ve calisanlarm performansi sz konusu
sivegler  itibariyle degerlendirilmektedir, Temel kabiliyetler modeli,
organizasyona —bilgi yonetimi acgisindan- ilave defer katan temel kabiliyetler
agisindan galisanlarin performansini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Davranig
mithendisligi modelinde, ¢ahisanlarin performanst bilgi yonetimi hedeflerine
yonelik olarak belirlenen davrams bigimlerine gore degerlendiriimektedir.®
Siiphesiz bilgi yonetiminin temel amaglarindan biri de organizasyonun sahip

2 Phillip Wright; Gary Geroy; Maura MacPhee, “A Human Resources Model for Excellence in

Global Organization Performance”, Management Decision, vol. 38, number |, 2000,
pp. 36-42

Selim Zaim, a.g.e., s. 189

u Wright, Deroy; MacPhee, a.g.e, pp. 36-42
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oldugu bilgi potansiyelinin, ¢aliganlarin davramglarina aksetmesi ve bunda
miispet manada fark olusturmasidir.”

Hedeflerle yonetim modelinde, bilgi yonetimi agismdan tasidigi Snemin
derecesine gore kisa, orta ve uzun vadeli hedefler, cahiganlara birlikte
belirlenerek, bu hedeflerin gergeklestirilmesine yonelik olarak olugturulan
strateji ve  politikalar  dogrultusunda  cahsanlarin  performansi
degerlendirilmektedir.”® Hedeflerle yonetim modeli temelde organizasyonun
hedeflerini calisanlarin miinferit hedefleri haline doniistirmeyi amaglar. Bu
sebeple modelin anahtar unsuru gahsanlarm miisterck olarak belirlenen hedefler
dogrultusunda kendi kendine kontroliidiir.”’

Calhiganlarin bilgi yonetimiyle ilgili performansinin 6lgiilmesinde dikkate
alinacak kriterler agisindan da farkli yaklagimlar mevcuttur. Caliganlarin
performansi, diger ¢aliganlardan bagimsiz olarak mutlak standartlara gore
degerlendirilebilecegi gibi diger alisanlarla —organizasyon icinde veya diginda-
mukayeseli olarak da degetlendirilebilir. Miinferit performans esas alinabilecegi
gibi grup, boliim veya organizasyon performansi da esas alnabilir. Bu
yaklagimlarm her birisinin iistiin ve zayif yonleri oldugundan daha saglikin bir
performans analizi i¢in tiim yaklagimlarn b11 arada degerlendirildigi kapsamh
bir bakis agis1 geligtivmekte fayda vardir.” Sekil 1'de Gooijer tarafindan
gelistirilen ve galisanlarm bilgl yonetimiyle ilgili vasiflatini, rollerini ve
davranig bigimlerini ortaya koyan bilgi yonetimi cetveli yer almaktadir. Buna
gdre yazar, bilgi yonetimine esas tegkil edecek vasiflara gore caliganlarmn
rollerini ve davranslarim derecelendirmistir. Belirlenen derecelerden olugan
cetvel yardmmyla hem caliganlarm hem de organizasyonun bilgi yonetimiyle
ilgili performans: ortaya cikmaktadir.”

Ote yandan galisanlarin bilgi yonetimiyle ilgili performansimi Slgmekte ve
gelistirmekie insan kaynaklar yonetimlerine ok 6nemli gérevler diigmektedir,™
Zira bilgi yonetimi performansmin OSlgiilmesinde ve gelistirilmesinde
calisanlarin baghhfi, motivasyonu ve goniilli kattlimi gereklidir. Esasen
buradaki iliski iki yoénlidiir. Bilgi ytnetimi uygulamalar ¢alisanlarin bagliligin

%5 Thomas Schack, “Knowledge and Performance in Action”, Journal of Knowledge
Management, vol. 8, number 4, 2004, p. 38

Selim Zaim, a.y.

David DeCenzo; Stephen Robbins, Human Resource Management, 7th Edition, John Wiley
& Sons, U.S.A., 2001, p. 301

2 Pe Cenzo ; Robbins, a.g.e., pp. 286-312

2 Jinette deGooijer, “Designing a Knowledge Management Performance Framework”, Journal
of Knowledge Management, vol. 4, number 4, 2000, pp. 303-310

Patricia, O. dePablos, “Human Resource Management Systems and Their Role in the
Development of Strategic Resources: Empirical Evidence”, Journal of European Industrial
Training, vol. 28, number 6, 2004, pp. 474
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ve motivasyonunu olumlu yénde etkiler, motive olmug ¢ahisanlarin goniilli
katilimi da bilgi yonetiminin basarisin arttirir. Yapilan arastirmalar, caliganlarn
bilgi yonetimi uygulamalarina desteginin ve géniillii katihminin arttirilmasinda
etkili ve adil bir performans yonetiminin nemli bir rolii oldugunu ortaya
koymaktadir.”! Bu  bakimdan caliganlarin  bilgi  yonetimiyle ilgiki
motivasyonlarmin ve goniilli katthmmin gelistirilmesinde ve bilgi yonetimiyle
ilgili performansin  olgiilmesinde bilgi yoneticileriyle insan kaynaklar
yoneticilerinin birlikte ve koordineli olarak ¢aligmasi gerekmektedir.

Sekil 1: Bilgt Yonetimiyle ligili Vasiflar, Roller ve Davramslar Cetveli

V] Bilgi yanetimiyle egili Meveut durnmima komyan Bilgi ybretimiyle fazla tlgilenmez

uyguinmalarn ve araclan bilmek veya az ilgilenir
ancik kullanmamik . Bilgi yonetiminin kendisine

saflayacag muhteme! faydalarin
farksnda olmuz

2 Bilgi ydnetimiyie ilgili gegitli Takipgi . Bilgi ybnetimiyle ifgili projeterde
tecriibeler edde etmek kendisinden daha tecriibeli ve
: bilgili kisilerle birlikte yer alir
Bilgi yonetimi teknotojilerini

Dagl:

. kullanmays

4 Bilgi yénetiminin sonuglariyla Preblem goziicil _ Bafimssz olurak bilgi yonetimi
yitzlegmek projelerini aygular

Bilgi yénetimi konusunda

uzmanlifia sahiptic

Grup ¢alismalarees destek verir ve

¢ahgankan bilgi yonetimi

konusunda tegvik eder

6 Bifgi ytnetimi vasiflaniyla yeni Yenilikgi : Bilgi ydnetimiyle igili yenilikler
Arsatlara yonelmek Aragtirmact arar :
Bilgi ydnetimi wygulamalarint .
yeni ve farkl gzlimler bulmak
igin kulfanir X

Kaynnk:  Jinette de Gootjer, “Designing a Knowledge Muanugement Performance Framework”, Journal Of Knowledge
Management, vol. 4, number 4, 2000, pp. 303-310

3 Donatd Hislop, “Linking Human Resource Management and Kndwledge Management via
Commitment”, Employee Relations, vol. 25, number 2, 2003, pp. 182-202
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4. Bilgi Yinetimi Performansimin Olciilmesinde Muhtelif Yontem ve
Yaklasimlar

Bilgi yonetimi performansinin saglikli bicimde dlgitimesinde gelencksel
muhasebe sistemleri veya performans analizi ydntemleri son derece yetersiz
kalmaktadir. Zira bilgi yonetimi performansinin yalnizea nicel (saysal)
kriterlere gore degerlendirilmesi biiyiik Olgiide eksik ve hatali sonuglar
vermektedir. Ote yandan sadece nitel kriterlere gore yapilan bir performans
dlclimii de somut neticeler gormek isteyen bazi yoneticilerin bu konudaki
beklentilerini karsilayamamaktadar.

Zaman icerisinde konuyu daha kapsamli bir bakig agisiyla ele alan yeni
yontem ve yaklagimlar geligtirilmistit. Bu dogrultuda geligtirilen yeni
yaklagimlarda somut varliklarm yaminda soyut varliklar da dikkate almmakta,
nicel kriterlerin yani sira nitel kriterlere de dnem verilmektedir. Hig stiphe yok
ki, performans Olglimiinde gelinen bu asamada yeni perspektiflerin
gelistirilmesi, bilgi yonetimi performansimn Slgiilmesinde de nemli bir acilim
saglamugtir.  Ancak tiim bu gelismelere rafmen genel olarak isletme
performansimi élgmede kullanilan yéntemlerin bilgi yonetiminin performansini
dlgmede ve bilgi yonetimi uygulamalarinin organizasyona sagladif spesifik
katkinin belitlenmesinde yetersiz kaldigr goriilmiistiir. Bu bakimdan genel
anlamda isletme performansiu dlgmeye yonelik yonternlerin yam siwa ozel
olarak bilgi yonetiminin performansmt Olgmeye yonelik galigmalar da
yapilmigtir. Bahsi gecen caligmalarmn bityiik bolimii bilginin seviyesi, tiirl ve
organizasyon acisindan ne dlgiide kullanitdiiyla ilgilidir. Ancak pek azi bilgi
yonetiminin etkililigi ve miiessiriyetini dlgmeye yci')neliktir.32

Netice itibariyle bilgi yopetiminin performansini Slgmeye yonelik
caligmalara her gegen giin bir yenisi eklenmekte ve &zellikle son yillarda séz
konusu eksikligi gidermeye yonelik olduk¢a kapsamh ve tatminkar ¢ahigmalar
yiiriitiilmektedir. Bu sayede bilgi yonetimi performansini dlgme hususundaki
eksikliklerin titmiiyle ortadan kaldirldigint iddia etmek miimkiin olmasa da bu
konuda dnemli mesafelerin kat edildigi sGylenebilir.

3% Chamotro ; Roy, v.d., a.g.e., pp. 46-62
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4.1. Bilgi Deger Zinciri Yaklasim

Bilginin, organizasyona rekabet avantajl saflayacak bir degere
doniistiriimesi bilgi yonetiminin temel amaglarindan birisidir.” Ancak s6z
konusu degerin olgiilmesi ve ortaya konulmasi oldukga zor ve karmagik bir
islemdir. Bu bakimdan “bilgi deer zinciri” kavramt konuya, hem bilginin
degerinin  dlgtilmesi, hem de bilgi yometimi faaliyetlerinde performansimn
olgiilmesi bakimindan oldukga kapsambh bir bakis agist kazandirmaktadir.

Isletme literatiriinde deger kavramu, “miisterinin elde ettifi mal veya
hizmet kargithginda ddemeye razi oldugu bedel” olarak ifade edilmektedir. Bu
yaklagima gore bir firmanmn sundugu triin veya hizmetin miisteri tarafindan
algilanan  degeri, maliyetinden yilksekse, o firma karli  olarak
nitelendiriimektedir.** Bu anlamda Barney bir malin veya hizmetin degerli
olarak sayilabilmesi icin dort 6zellie sahip olmasi gerektiZini ifade etmektedir.
Bunlar miisteri memnuniyeti, diger rakiplerin sundugu iiriin ve hizmetlerden
farkli olmasi, taklit ve ikame edilmesinin zor olmasidir.” “Deger zinciri” ise
misteriye sunulan defere ilave katki yapan, temel ve destek faaliyetlerinin
timiinii ifade etmektedir. S6z konusu tamma gore temel faaliyetler firmanm
firtin ve hizmetlerinin tretimi ve dagitimyla dogrudan ilgili faaliyetler, destek
faaliyetleri ise temel faaliyetlerin daha etkin ve etkili bi¢imde yirlitiilmesine
yardimoct olan faaliyetlerdir.”®

Bu noktadan hareketle “bilgi deger zinciri” bilgi bilesenlerinin tiimiiniin
birbirine bagh olarak tek bir degier olusturdugunu ifade eder. Bir bagka deyigle
bilgi deger zinciri bilgi yﬁnetiminin alt yapis1 ve siregleriyle ilgili tim
faaliyetleri kapsamaktadir. Bilgi deger zinciri modeli, miigteriye sunulan {irlin
veya hizmeti degerli kilan en ¢nemli unsurlardan birini tegkil ettigi gibi bilgi
yénetimi performansinim 6lgiiimesi bakimindan da oldukga faydali bir modeldir.
Soz konusu model ayni zamanda, bilgi yonetimi ile ilgili tlim faaliyetlerin ve
siireclerin birbiriyle iliskili, birbirine bagimli ve birbirini tamamlayan bir yap1
arz ettigini vurgulamast bakimindan da onemlidir. Bilgi deger zinciri modeli,
bilgi yonetimiyle ilgili analizlerde genel olarak bilgi yonetimi uygulamalar
neticesinde firetilen toplam degerin esas alinmasi gerektigini tpe sirmektedir.

? Max Boisot, Knowledge Assets, Oxford University Press: New York, 1998, p. 70

¥ Ching Chyi Lee; Jie Yang, “Knowledge Value Chain”, Journal of Management
Development, vol. 19, number 9, 2000, p. 785

Claycomb ; Droge; Germain, a.g.e., pp. 635-657

Kenneth Laudon; Jane Laudon, Management Information Systems, Prentice Hall
International, Inc., U.S.A., 1998, pp. 563-564

a5
36



928 HALIL ZAIM

Buna gore bilgt yonetiminin her bir unsuru toplam degere bir ilave yapmaktadir.
Bu noktada bilgi deger zinciri yaklasimi bu unsurlarin tek tek sagladiklar katma
degerden ziyade aralarmdaki uyum ve sinerji etkisiyle iiretilen toplam degere
dikkatleri cekmektedir.>’

Soz konusu yaklagim aynmi1 zamanda bilgi yonetiminde organizasyonlar
arast igbirliginin de 6nemini vurgulayarak, iiretilen degerin hesaplanmasinda bu
siirece katks yapan tiim kisi ve organizasyonlarin —miisteriler, tedarikgiler,
stratejik ortaklar vs.- dikkate alinmas1 gerektiginin altin1 ¢izmektedir.”® Onemli
olan iiretilen ve miigteriye sunulan toplam deferi aritirmak oldugundan, bu
siirece katkida bulunan tiim unsurlarin ve faktorlerin bir biitiinliik icerisinde ele
alinmasi son derece Snemlidir.

Bilgi deger zincirinin iki farkli boyutu bulunmaktadir. Bunlardan ilki
finans degerleri gibi somut, rakama dokiilmesi ve hesaplanmasi kolay olan nicel
boyutudur. [kincisi ise milsteri memnuniyeti, motivasyon, &grenme kabiliyeti
veya yenilikgilik gibi daha soyut, rakama dékiilmesi ve hesaplanmasi ve ifade
edilmesi daha zor nitel boyutudur. Bilgi deger zincirinin ¢ekirdegini ve temelini
olugturan unsurlar nicel unsurlardap ziyade nitel unsurladir. Bu bakundan bilgi
deger zincirinin rakamlara dokiilerek, say1 cinsinden hesaplanmas: oldukga
zordur.” ‘

4.2.Bilgi Yonetimi Ol¢iim Karti Yaklagim

Bilgi yOnetimi faaliyetlerinin performansimi &lgmek ve sonuglarim
gormek amactyla bu gline kadar pek ¢ok yéntem kullamilmistir. “Tecriibe
efrileri”, “dgrenme egrileri” gibi yontemlerin kismi dlgiide bagarili oldugu
sOylenebilirse de stz konusu ytntemlerin en biiyiik eksikligi konuyu tek boyutlu
olarak ele almalaridir.*® Halbuki bilgi ytnetimi pek ¢ok boyutu olan bir kavram
oldugundan —miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin memnuniyeti, is siireclerinin
etkililigi vs- tek boyutlu olarak incelenirse eksik ve hatali sonuglar elde
edilebilir. Bu bakimdan, bilgi yonetiminin farkli boyutlarini bir arada ele alan,
kapsamh bir modele ihtiya¢ duyulmaktaydi. Bilgi yonetimi &lgiim karti

37
38

Lee; Yang, a.y.

Somnat Das; Praydot Sen; Sanjit Sengupta, “Strategic Alliances: A Valuable Way To Manage
Intellectual Capital”, Journat of Intellectual Capital, vol. 4, number 1, 2003, pp. 10-19

Lee; Yang, a.g.e., p. 785

Ravi Arora, “Implementing KM —A Balanced Scorecard Approach”, Journal of Knowledge
Management, vol. 6, number 3, 2002, pp. 245-246

3%
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yaklaginz bu ihtiyact kargtlamaya yonelik atilan adimlardan ve geligtirilen
modellerden biri olmas: itibariyle oldukga dnemlidir.

Bilgi yonetimi dlgiim kartt modeli, Kaplan ve Norton’un “Dengelenmis
olgiim kart” (Balanced scorecard) modelinin bilgi ydnetimine uyarlanmasi
neticesinde elde edilmistir. Bilindigi gibi dengelenmiy Gl¢tim kartt modeli,
finans ve operasyon gostergelerini bir arada inceleyerek, kuruluslann
performansim  dort farkli perspektiften, kapsamh bigimde ele alan bir
yaklagimdir. Soz konusu dort perspektif sunlardir® :

o Misteri Perspektifi: Misterilerimiz bizi nasil degerlendiriyor 7

0  Dahili Is Stirecleri Perspektifi: Kurulugun biinyesi nasildir ? giiglii ve
zayif yonleri nelerdir ?

o Yenilik ve Ogrenme Perspektifi: Siirekli kendimizi gelistirebiliyor, yeni
seyler dgreniyor, deger iiretebiliyor muyuz?

O Mali Perspektif: Hissedarlar bizi nasil goriiyor 94

Bu modele gére dengelenmis Olgiim karti sistemine duyulan asil ihtiyag
geleneksel performans Ol¢tim sistemierindeki yetersizliklerden
kaynaklanmaktadir. Sadece finans hedeflerine gore gelistirilen geleneksel
isletim ve kontrol sistemleri uzun donemli stratejik amaglarn geligimini
gostermekte yetersiz kalmaktadir. Bu sebeple geleneksel tek odakh -finans-
dlciim sistemleri finans digt gostergelerle desteklenerek dengelenmis dlgiim
kart1 yontemi gelig;tirilmi$tir.43

Dengelenmis Slgiim karti yaklaginm &zellikle bilgi tiretimi ve $grenme
gibi siirecleri de ele aldigy igin bilgi yonetimi ile ilgilenenlere oldukga cazip
gelmistir. Baz1 yazarlar soz konusu modelden hareketle bilgi ydnetiminin
performansimin da benzer bigimde 6l¢iilebilecegini 6ne siirmektedir. Mesela
Gooijer, bilgi  yonetiminin  performansinin,  organizasyonun  genel
performansindan  soyutlanarak incelenmesinin  miimkin olmadigim, bilgi
yonetimi sonuglarmin farkli boyutlart oldugunu, bu farkli boyutlarin bir arada
ve kapsamh bigimde ele alinmasi gerektigini ifade etmistir; Bu bakimidan bilgi

4 Robert S. Kaplan; David P. Norton, “The Balanced Scorecard -Measures That Drive

Performance”, Harvard Business Review on Measuring Corporate Performance, Harvard
Business School Press: U.S.A, 1998, pp. 123-146

Kaplan; Norton, a.y.

Selim Zaim, a.g.e., ss. 190-192

o)
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yonetimi sonu¢larimin, dengelenmis dlglim karti modelinde oldugu gibi, miisteri
perspektifi, mali perspektif, dahili is siire¢leri perspektifi ve yenilik ve 6frenme
perspektifinde ele alinabilecegini 6ne siirmily ve bunu Avustralya’da kamu
sektoriinde uygnlann.g,tlr.44

Arora da bilgi yonetimi uygulamalarmmn performansini élgme agisindan
iic temel hedef belirlemistir. Bu ii¢ hedeften ilki bilgiden maksimum diizeyde
istifade edilmesi, ikincisi siirekli yenilik ve yeni bilgi Uiretilmesi, iiciinciisii ise
calisanlarin vasif diizeylerinin gelistirilmesidir. Yazar daha sonra dengelenmis
Olcim kartr kriterlerini kullanarak olusturdugn parametreler yardimiyla,
zikredilen ¢ hedefl acisindan bilgi yonetimi performansmi incelemistir. Sekil
2’de Arora tarafindan gelistirilen bilgi yonetimi performans 6l¢itm karti modeli
yer almaktadir.*®

Sekil 2: Bilgi Yonetimi Dengelenmis Olglim Karti Modeti

~“Dengelerimis Olctim Katti Perspektifieri: .

“Mali Perspektif -

Ogrennie Perspéktiii

soq_l'ii;:i;l.nii‘é'nfu]t ST
seviyede yansimusr

Yoni dirtin peligtirme -
demilgimstiresi -

Vet tiive
hizoetlerir
geligtirilmesi
sayesinde saplanan ..
gelitlor
Yeni milgterilerin

Her:bir fonksiyonli -
ilgili vzivan sayig:

Kaynak : Arory, a.g.e,, p. 247

“ Gooijer, a.g.e., pp. 303-310
45 Arora, a.g.e., pp. 240-249
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4.3. Faaliyet Temelli Performans Olciimii Yaklagmn

Faaliyet temelli performans Olctimii, organizasyonun performansint mali
gostergelerden ziyade faaliyet esasina gore dlgmeyi hedefleyen bir yontemdir.
Bunu yaparken bir faaliyeti icra etmenin maliyeti kadar, onu yapmamanin veya
eksik yapmanmn maliyetini de —firsat maliyeti- hesaba katmaktadir. Boylelikle
faaliyet temelli performans dl¢iimii yaklagimi, deger analizi, siire¢ analizi, kalite
yonetimi gibi bir ¢ok yontemi igine almaktadir.*

Faaliyet temelli performans olgiim  yaklagimi bilgi  yonetimi
performansinn dlgiilmesinde de kullanilabilmekiedir. Bu yaklasima gore bilgi
yonetimi performansim Slgerken bilgi yonetimiyle ilgili faaliyetierin esas
alinmast gerekmektedir. Oncelikle s6z konusu faalivetlerin tespiti yapildiktan
sonra bu faaliyetlerin maliyetleri, firsat maliyetleri ve sagladigi katma deger
(dogrudan veya dolayl1) hesaplanmalidur. flgili faalivetierin performansi tek tek
hesaplandiktan sonra elde edilen sonuglar alt alta yazildiginda bilgi yonetiminin
genel performans: da bityiik dlgiide ortaya ¢ikmisg olur.

Bu konuda ozellikle son yillarda yayginlagmaya baslayan faaliyet temelli
yonetim  -performans  yonetimi-  yaklasimi oldukga Omemli bir agihm
saglamaktadir. Faaliyet temelli yonetim anlayisi, faaliyet temelli performans
Blgiimiiniin sirket agisindan stratejik nemi haiz belirli sayida anahtar faaliyete
odaklanmay: esas almaktadir. Boylelikle detaylarda bogulmanin Oniine
gecilerek biitiiniin ortaya konulmasi amaclanmaktadir. Konuya bilgi yonetimi
agisindan bakildiBinda, bilgi yonetiminin bagarisi agisindan hayati éneme sahip
belirli sayida anahtar faaliyete odaklanilarak, bunlarm etrafli  bigimde
incelenmest, bilgi yoénetiminin performansi agismdan daha gergekgi ve sagliklt
sonuclarin ortaya konulmasim saglayabilir. S6z konusu yaklagim ayni zamanda
kontrolden ziyade oto-kontrolii ve kendi kendine yonetimi ilke olarak
benimsemektedir. Bu bakimdan detayli performans kriterleri belirlemektense,
belitli sayida stratejik hedefi benimsemmeyi ve calisanlarm veya ekiplerin kendi
performanslarmi,  belirlenen stratejik  hedeflere gore kontrol etmesini
amaglamaktadir.”

4.4. Isietme Bilgi Agaci Yaklagimi

Bilgi yonetiminin performansini dlgmeye yonelik yaklagimlar igerisinde
son yillarda dikkat geken bir yaklasim “isletme bilgi agact yaklasimy dit,

%  Peter Drucker, “The Information Executives Truly Need”, Harvard Business Review on
Measuring Corporate Performance, Harvard Business School Press, U.S.A, 1998, pp. 5-12
4 Palmer; Parker, a.y.
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Isletme bilgi agaci yaklasimi, temelde bilgiyi siniflandirarak bilginin degerini
bulmay1 ve buradan hareketle de bilgi yonetiminin performansi hakkinda dolayi
yoldan fikir elde etmeyi amaglayan bir yaklastmdir.

Buna gbre organizasyon agisindan iig gesit bilgi vardir, Bunlar beyaz,
siyah ve gri bilgi olarak isimiendirilmektedir. Beyaz bilgi organizasyon
tarafindan bilinen, siyah bilgi bilinmeyen bilgiyi ifade etmektedir. Gri bilgi ise
ikisinin arasinda kalan ve ne tam olarak bilinen ne de tam olarak bilinmeyen
bilgiyi ifade etmektedir.*®

Bu yaklagima gore bilgi yonetiminin teme! amaci bir yandan
organizasyon tarafindan bilinen fakat rakipler tarafindan bilinmeyen bilginin
oramni arttirmak ve bu bilgiden en iist diizeyde istifade etmenin yollarim
aramak diger yandan da rakipler tarafindan bilinen ve organizasyon tarafindan
bilinmeyen bilginin oranmim azaltmaktir. Bu anlamda bilgi yOnetiminin
performanst bu iki farkl: bilgi tiriiniin oran: ve kullamilmasiyla olciiimektedir.
Bu anlamda otncelikle bilginin farkls tiirlerine gére degeri hesaplanmakta, daha
sonra bu bilgiyi paylagmanin ve kullanmanin maliyeti ve getirisi hesaplanarak
bilgi yonetiminin genel performanst hakkinda bir fikir ortaya konulmaktadir.®’
Sekil 3’te isletrne bilgi agact yaklagim goritlmektedir.

Sekil 3: Isletme Bilgi Agact Yakiasimu

¥ Xia Huosong; Du Kuanti; Cai Shugin, “Enterprisc Knowledge Tree Model and Factors of

KMS Based E-C”, Journal of Knowledge Management, vol. 7, number 1, 2003, pp. 96-106

* Huosong; Kuanti; Shugin, a.y.
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4.4.Entelektiiel Sermayeyi Olgmeye Yinelik Yaklagimlar

Bilgi yonetimi performansim Slgmede entelektiiel serrhayeyi Olgmede
kullanilan yontemlerden de siklikla istifade edilmektedir. Bu anlamda ICM
Sirketler Grubu’nun “Entelektiiel Sermaye Modeli”, Skandia sirketi tarafindan
geligtirilen “Skandia Modeli”,*® Sveiby tarafindan gelistirilen “Soyut Varliklar
Monitorii”, Bontis tarafindan gelistirilen “Entelektiicl Miilkiyet Modeli” ve
Roos tarafindan gelistirilen “Entelektiic] Sermaye Indeksi” yaklagimlari bu
konuda en ¢ok dikkat ¢eken yontemler arasindadir.”

4.5. Bilgi Yonetiminin Performansim Olgmeye Yonelik Diger
Yaklagimlar

Yukarida zikredilen yaklagimlar bilgi yonetiminin performansim 6lgmeye
yonelik bashica yaklasimlar olmakla birlikte, bunlarin diginda bagka
yaklasimlardan da istifade edilmesi miimkiindiir. Mesela Amerika Verimlilik ve
Kalite Merkezi (APQC) tarafmdan geligtirilen “Siireg Simflandirma Cergevesi”
(Process Classification Framework) sirketlerin hem siiregleri hem de bu
siiregleri yonlendiren bilgiyi etkili bigimde yonetmesini ve degerlendirmesini
kolaylastirmayr hedeflemektedir. Bu ¢erceve sayesinde farkli endiistrilerdeki
siirecler arasinda karstlastirmali degerlendirme yapabilme ve bilgi yOnetimi
caligmalarinin s6z konusu siirecler diizeyindeki etkileri hakkmda mukayeseli
sonuclar elde etme imkan ortaya cikmaktadir.”

Esasinda organizasyonlarda kaliteyi 6lgmeyi ve yiikseltmeyi hedefleyen
tiim yontem ve yaklagtmlar bu konuda yol gosterici olabilir. Bunlar arasinda son
yillardaki Snemi dikkate alindifinda biraz daha tne gikan yontemler Malcolm
Baldridge, EFQM, Servqual yaklagimi ve Hazard Analizidir.

Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilii yaklagimu ii¢ dnemli noktanin
altim gizmektedir. Bunlar: rekabet kabiliyetini arttirmaya yonelik kalite bilinci,
kalite mikemmelligini yakalayabilmek igin yapilmas: gerekenlerin iyice

¢ Ranjit Bose, “Knowiedge Management Metrics”, Industrial Management & Data Systems,

vol. 104, number 6, 2004, pp. 457-468 _
Etding Bmrem, “Entelektiicl Sermayeyi Olgme ve Degerlendirme.Yﬁntemleri”, IE. Ulusal
Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Bildiriler Kitab, Derbent-lzmit, 17-18 Mayis 2003,
ss. 601-612

Amyit Tiwana, Bilginin Yonetimi, cev. Elif Ozsayar, Digbank Yaymlan, Istanbul, 2003, ss.
494-497
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anlagilmasi ve bu konuda basarili ¢caligmalardan elde edilen bilgi ve tecriibelerin
paylagilmasidir. Daha ziyade ABD’de uygulanan bu yaklasim, kalite
mitkemmelligini yakalamak i¢in performans o6lciimiinii ve - geligtirilmesini
hedeflemektedir.”

Kisaca EFQM (European Foundation for Quality Management) olarak
bilinen yaklagim kalitenin kiiresel anlamda rekabet ustiinligi elde etme
stratejisinin  vazgegilmez bir unsuru olarak kabul edilmesini, kaliteyi
iyilestirmeye yonelik her tiirlii faaliyetin desteklenmesini ve kalite yonetiminde
mitkemmelligi aramanin firmalar igin siirekli ve istikrarh gelisme hedefinin bir
parcasi olarak goritlmesini amaglamaktadir.™

Servqual oOlgegi ve fark analizi yaklasim 6zellikle hizmet sektoriinde
kalitenin Ol¢lilmesinde son yillarda en yaygm bigimde kullanilan yéntemier
arasindadir, S6z konusu yaklasima gore’ hizmet kalitesinin  algilanmasi
miigterilerin beklentileri ile gerceklesen hizmet performansi arasindaki farka
dayanmaktadir. Bunu yaparken de somut varliklar —tangibles- kadar soyut
unsurlara da —cevap verme kabiliyeti, giivenilirfik, giivence, empati vs.- dikkat
ceken yontem bu yoniiyle bilgi yonetiminin performansmi élgme bakimmndan
dikkate sayandir.> '

Tehlikeli (Hazard) Kritik Kontrol Noktatart (HACCP) analizi de temelde
tiim kalite yaklasimlarmda oldugu gibi sonradan hatalari diizeltmek yerine bir
isi ilk seferde diizgiin yapmay hedeflemektedir. S5z konusu analizde dncelikle
bilgi yonetimi siirecinin agamalari belirlenmekte ve muhtemel riskler ve
tehlikeler ortaya konulmaktadir. Ikinci agamada sistem agisindan $nem tastyan
kritik kontrol noktalari tamimlanmaktadir. Uciincii asamada dahili ve harici
performans kriterlerine gore kritik kontrol noktalarinin alt ve st limitleri
belirlenmektedir. Dordiincii asamada kritik kontrol noktalarinm siirekli bigimde
gbzlenmesi ve kontrol edilmesi gerekmektedir. Beginci asamada gerekli goriilen
yerlerde diizeltmeler yapumaktadir. Bir sonraki agamada sistemin saglamasi
yapilarak elde edilen sonuglarin dogrulugu test edilmektedir. Nihayet son

5 Rao Tummala, C.L. Tang, “Strategic Quality Management Malcolm Baldridge and European

Quality Awards and ISO 9000 Certification”, International Journal of Quality and
Management, Vol. |3, Number 4, 1996, pp. 8-38

Tummala; Tang, a.y.

Tanm, a.g.e., 5. 17
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asamada ise titm sonuglar ortaya konularak operasyonun performans: hakkinda
bir degerlendirme yapitmakiadir.*®

SONUC

Bilgi yonetimi tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de yeni gelismekte
olan bir disiplin olmakla birlikte &zellikle son yillarda gerek ig diinyasindan
gerek akademik gevrelerden bityiik bir ilgi gérmeye baslamistir. Bunun sebebi
bilginin Gneminin artmast veya bilginin deferinin yeni anlagilmas degil,
bilginin iktisadi anlamda ve iiwetim denklemindeki nispi &neminin degiserek
refah tiretmenin en Snemli unsuru haline gelmesidir.

Bilgi ytnetiminin &neminin giderek artmasiyla birlikte bu sahadaki
uygulamalardan elde edilen sonuglarmn iyilestirilmesine yonelik calismalar da
hiz kazanmigr. Bu kapsamda bilgi yonetimi performansmm 6lgiitmesine
yonelik de pek ¢ok cahigma yapilmigtir. Her ne kadar bilgi ydnetimi
uygulamalarindan elde dilen sonuglarm somut bigimde ve rakamlarla ifade
edilmesi kolay olmasa da bu sahadaki ¢aligmalar bilgi yénetimi performans:
hakkinda oldukga tatminkar sonuglar elde etmeyi mimkiin kilmaktadir.
Ozellikle son yillarda gergeklestirilen —gerek teorik gerek uygulamaya dayali-
caligmalar 1;18inda bilgi yonetimi performansini dlgmeye yonelik pek cok ol¢lit
gelistirilmis ve bu konuda degisik yontem ve yaklasimlardan istifade edilmistir.

Diger yandan, halen bilgi yonetimi performansini 8lgmeye yonelik tek ve
evrensel kabul gbrmiis bir yontemin veya oOlgiitlerin oldugunu soylemek
miimkiin degildir. Bu bakimdan konuyla ilgili arasurmaci ve uygulayicilarm
degisik yontemleri tarayarak kendilerine uygun olan 6lgiitleri segmeleri veya bu
yontemler 1siginda kendi 6lcutlerini —kendi sartlarma uygun olarak-
gelistirmeleri gerekmektedir.

Bilgi yonetiminin performansini dlgmeye yonelik olarak gelistirilen
yéntemlere bakildifinda, dzellikle bilgi yonetiminin kurulusun performansmna
somut katkisint tlgme bakimmdan “Bilgi Yonetimi Olgiim Karti” yaklagimimin
digerlerine oranla biraz daha 6n plana ¢iktig goriilmektedir, Biraz maliyetli
olmakla birlikte dlgiim kart1 yaklagimu bilgi yooetimiyle ilgili ¢ok yonlii bir
perspektif sunmaktadir. “Bilgi Deger Zinciri” veya “Faaliyet Temelli

*® Fawzy Soliman, “Application of Knowledge Management for Hazard Analysis in The
Australian Dairy Industry”, Journal of Knowledge Management, vol. 4, numnber 4, 2000,
pp. 287-294
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Performans Olciimi” konuyla ilgili altemnatif yaklagimlar olarak dikkati
cekmektedir. :

Diper yandan bilgi yonetiminin karufusun bilgi birikimine yaptii katkiy1
Blemek igin “Isletme Bilgi Afact” yaklagimi oldukga etkilidir. Bu konuda ayrica
entelekiiiel sermayeyi dlgmeye yonelik olarak kultanifan diger ydntemlerden de
yararlanilabilir.

Netice itibariyle bu ¢ahigma, gerek is diinyasmndan gerek akademik
cevrelerden bilgi yonetimi performansini dlemeye ilgi duyanlara kapsamli bir
teorik cergeve sunmaktadir. Bunun ttesinde gelecekteki galismalara yol
gostermesi bakimindan konuyla ilgili ampirik galigmalarin yapiimasmna ve
ozellikle Tiirkiye sartlarma uygun yontem ve yaklasimlarin geligtirilmesine
ihtiya¢ duyulmaktadir,

KAYNAKLAR

Arora, Ravi, “Implementing KM —-A Batanced Scorecard Approach”, Journal of Knowledge
Management, vol. 6, number 3, 2002

Boisot, Max, Knowledge Assets, Oxford University Press : New Yorlk, 1998

Bose, Ranjit, “Knowledge Management Metrics”, Industrial Management & Data Systems,
vol. 104, number 6, 2004

Campos, Bduardo Bueno; Paz Salmador Sanchez, “Knowledge Management in the Emerging
Strategic Business Process: Information, Complexity and Imagination”, Journal of
Knowledge Management, vol. 7, nu mber 2, 2003

Castka, p.; Bamber C; Sharp, I.M,, “Meﬁsuring Teamwork Culture; The Use Of A Modified
EFQOM Model”, Journal of Management Development, vol. 22, number 2, 2003

Chamorro, F. del-Rey; Rajkumar Roy; Bert van Wegen, v.d., “A Framework to Create Key
Performance Indicators for Knowledge Management Solutions”, Journal of Knowledge
Management, vol. 7, number 2, 2003

Claycomb, Cindy; Cornelia Droge; Richard Germain, “Applied Product Quality Knowledge and
Performance”, International Journal of Quality & Reliablity Management, vol. 19,
number 6, 2002

Das, Somnat; Praydot Sen; Sanjit Sengupla, “Srategic Aliiances: a Valuable Way to Manage
Intelleciual Capital”, Journal OF Intellectual Capital, vol. 4, number 1, 2003

DeCenzo, David; Stephen Robbins, Human Resource Management, 7¢h Edition, John Wiley &
Sons, U.S.A., 2001



BILGI YONETIMINDE PERFORMANS OLCUMU 937

DeGootjer, Jinette, “Designing a Knowledge Management Performance Framework™, Journal of
Knowledge Management, vol. 4, number 4, 2000

DePabtos, Patricia, “Human Resource Management Systems and Their Role in the Development
of Strategic Resources: Empirical Evidence”, Journal of Exropean Industrial Training,
vol. 28, number 6, 2004

Drucker, Peter, “The Information Executives Truly Need”, Harvard Business Review on
Measuring Corporate Performance, Harvard Business School Press, U.S.A, 1998

Emrem, Erding, “Entelektiie) Sermayeyi Oicme ve Degerlendirme Yﬁntemlcri”, 11 Ulusal Bilgi,
Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Bildiriler Kitaln, Derbent-izmit, 17-18 Mayis 2003

Firer, Steven; Mitchell Williams, “Intellectual Capital and Traditional Measures of Corporate
Performance”, Journal of Inteileciual Capital, vol. 4, number 3, 2603

Gloet, Marianne; Mile Terziovski, “Exploring the Retationship Between Knowledge Management
Prectices and Innovalion Performance”, Journal of Manufacturing Technology
Performance, vol. 15, number 5, 2004

Hislop, Donald, “Linking Human Resource Management and Knowledge Management via
Commitment”, Employee Relations, vol. 25, number 2, 2003

Huosong, Xia; Du Kuanti; Cai Shuqin, “Enterprise Knowledge Tree Model and Factors of KMS
Based E-C”, Journal of Knowledge Management, vol. 7,number 1, 2003

Kaplan, Robert $.; David P. Norlon, “The Balanced Scorecard —Measures That Deive
Performance”, Harvard Business Review on Measuring Corporate Performance,
Harvard Business School Press : U.5.A, 1998 :

Laudon, Kenneth; Jane Laudon, Management Information Systems, Prentice Hall Internationat,
Inc.,, U.S.A., 1908

Lee, Ching Chyi; Jie Yang, “Knowlcdge Value Chain”, Journal Of Management Development,
vol. 19, number 9, 2000

Meyer, Christopher “IMow The Right Measures Help Teams Excel”, Harvard Business Review
on Measuring Corporate Performance, Harvard Business School Press : U.8.A, 1998

Palmer, Elaine; David Parker, “Understanding Performance Measurement Systems Using
Physical Science Uncertainity Principles”, International Journal of Operations &
Production Management, Vol. 2}, Number 7, 2003

Schack, Thomas, “Knowledge and Performance in Action”, Journal of Knowledge
Management, vol. & number 4, 2004

Soliman, Fawzy, “Application of Knowledge Management for Hazard Analysis in The Australian
Dairy Industry”, Journal of Knowledge Management, vol. 4, number 4, 2000

Styhre, Alexander, “The Knowledge Intensive Company and The Economy of Sharing:
Rethinking Utility and Knowledge Management”, Knowledge and Process
Management, vol. 9, number 4, 2002

Tarim, Mehves, “Saglik Sekttriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Servqual Modeli Ve Bir
Hastane Uygulamas:”, 1.0, Iktisat Fakiittesi Mecmuasi, cilt 52, say 2, 2003

Tiwana, Amrit, Bilginin Yonetimi, cev. Elif Ozsayar, Dighank Yayinlart, {stanbul, 2003




038 HALIL ZAIM

Toften, Kjell, Svein Ottar Olsen, “Export Market Information Use, Organizational Knowledge
and Firm Performance”, International Marketing Review, vol. 20, numher 1, 2003

Tummala, Rao; C.L. Tang, “Straiegic Quality Management Malcolm Baldridge and European
Quality Awards and ISO 9000 Certification”, International Journal of Quality and
Management, Vol. 13, Number 4, 1996

Wright, Phillip; Gary Geroy, Maura MacPhee, “A Human Resources Mode! for Excellence in
Global Organization Performance”, Management Decision, vol. 38, number [, 2000

Zaim, Sabahattin, Calisma Ekonomisi, 10. Basks, Filiz Kitabevi: [stanbul, 1997

Zaim, Sefim, “Hedeflerle Yonetim, Balanced Scorecard ve Stratejik Kalite Yonetimi”, Akademik
Arastirmalar Dergisi, yil 3, say1 12, 2002




