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BILGI YONETIMI SURECLERI VE SIEMENS BUSINESS
SERVICES TURKIYE UYGULAMASI

Halil Zaim*
OZET

Idrak etmekte oldugumuz bilgi caginda, gerek toplumlar, gerek
organizasyonlar agisindan uzun vadeli ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji
kazanmanin yolu bilgiyi etkili ve verimli bigimde kullanmaktan
gecmektedir. Bu bakimdan, son yillarda 'bilgi yonetimi, yonetim
sahasinda, iizerinde en ¢ok konusulan konularin baginda gelmektedir.
Caligmamizda bilgi yonetimi, siirecleri itibariyle ve dort baslik altinda
ele alinmaktadir. Bunlar: bilginin “iiretilmesi ve gelistirilmesi”, “tasnif
edilmesi ve saklanmasi”, “transfer edilmesi ve paylagilmasi”,
“kullamilmas: ve degerlendirilmesidir”. Calismamizda bilgi ytnetimi
siiregleri ile ilgili teorik yaklagimlar bu sahada diinyada oncii olarak
gosterilen bir uluslar arasi kurulus uygulamasiyla desteklenmektedir.

ABSTRACT

In the newly emerging knowledge era, managing the knowledge
resources effectively and efficiently seems to be the only way to gain
continuous and sustainable competitive advantage for the countries as
well as for the organizations in the long-run. Thus, knowledge
management is one of the most popular topics for the last few years.
This study analyzes knowledge management in terms of four core
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processes namely knowledge generation and development, knowledge
codification and storage, knowledge transfer and sharing, and
knowledge use and evaluation. In this article the theoretical approaches
used to analyze knowledge management processes are supported by a
case study in an international corporation known to be one of the
pioneers in this field.

GIRIS

Son yillarda bilgiye dayali bir ekonomik ve sosyal dontisitm streci
yaganmaktadir. Sanayi devriminden sonra kurulan ekonomik ve sosyal
yapiy1 dramatik bir bi¢imde degistiren? s6z konusu ddniisitm sitrecinin
merkezinde gelismis enformasyon ve iletisim teknolojileri yer
almaktadir.2 Toffler “3. Dalga” olarak adlandirdig sanayi toplumundan
bilgi toplumuna gegis siirecinde iiretimden aile yapisma, iktidar
iliskilerinden giinlitk hayata kadar pek ¢ok alanda bityiik bir degisimin
yasandigim ifade etmektedir? Ote yandan Stewart, giiniimiizde refah
yaratmada en énemli unsurun bilgi oldugunu iddia ederkent, Drucker
da bu baglamda, bilginin tek anlaml iiretim faktori haline geldigini éne
siirmekte ve bilgi toplumunda en énemli hususun bilgi isi ve bllgl
ig¢isinin verimliligini arthrmak oldugunu ifade etmektedir.5

Meseleye is diinyas1 ve yonetim perspektifinden bakildifinda,
gintimiizde organizasyonlarin basarisiun  bityitk olgitde onlarin
bilgiden yararlanma ve defer iiretme kapasitelerine baglh oldugu
soylenebilir. Bu durumu Nonaka su sekilde dzetlemektedir :

“Kesin olan tek geyin belirsizlik oldugu bir ekonomide siirekli rekabet
isttinliifiiniin  tek  giiveniliv  kaynagy bilgidiv. Piyasalar degistiginde,
teknolojiler cogaldifinda, rakipler fazlalashginda ve iiriinler neredeyse bir
gecede eskidiginde basanh firmalar, istikrarh bicimde yeni bilgi tivetebilen, bu

! Hope . and Hope T., (1997), Competing in the Third Wave, Harvard Business School,
Boston, pp. 9-11

2 Mansell R. and Wehn U., (1998), Knowledge Societies : Information Technologifor
Sustainable Development, Oxford University, New York, p. 7

3 Toffler A., (1991), The Third Wave, Bantam Books, U.S.A.

4 Stewart 1., (2001), The Wealth of Knowledge : Intellectual Capital and the Twenty-First
Century Organization, Doubleday, Random House Inc.,, US.A, p. 18

5 Drucker P., (1993), Post-Capitalist Society, Butterworth-Heinemann, Oxford, p. 38
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bilgiyi organizasyonun her yerine genis olciide yayabilen ve yem teknolojilerde
ve tiviinlerde lnzla kullanabilen firmalardr.”¢

Bu sebeple bilgi caginin dinamik, kiiresel ekonomilerinde, bilginin
ektili ve verimli yonetilmesi organizasyonlar acismndan gelistirilmesi
mecburi olan bir temel kabiliyet haline gelmektedir” Nitekim
¢alismamizin bakis aqisma goére bilgi yonetimi, organizasyonlar
agismdan uzun vadeli devam ettirilebilir rekabet avantaj elde etmenin
en gegerli yolu olarak goriilmektedir.

Bu calismada bilgi yonetimi kavram birbiriyle iligkili doért siireg
itibariyle ele ahnmakta olup, su sekilde tammlanmaktadir : “Bilgi
ybnetimi, bilginin iiretilmesi ve gelistirilmesi, tasnif edilmesi wve
saklanmasi, transfer edilmesi ve paylagilmasi, kullanilmasi ve
degerlendirilmesi ile ilgili tiim faaliyetlerin belli bir amaca y&nelik
olarak, sistemli ve suurlu bicimde yonetilmesidir.” Bu baglamda
calismamn temel gayesi konuyla ilgili mevcut literatiirii gézden
gegirerek, bilgi yonetimi siirecleriyle ilgili teorik bir cerceve ortaya
koymak ve bu teorik yaklasimlar1 uluslar aras1 bir kurulusta yapilan
uygulama ile desteklemektir.

Bilgi Yonetimi Siirecleri
A. Bilginin Uretilmesi ve Gelistirilmesi

[stikrarli piyasa sartlarinin yerini belirsizlige hatta muglakhga
birakmasiyla firmalara mukayeseli rekabet avantaji kazandirmanin en
gecerli yolu bilgi iiretmektir® Yakin ge¢mise kadar firmalar agismdan
yavag yavas ancak siirekli degisim anlayis1 esas ahnirken giinitmiizde
pek cok sirket i¢in siirekli yenilik, radikal degisim ve maksimum
diizeyde uyum gosterme kabiliyeti 6n plana ¢ikmaktadir. Boylelikle

¢ Nonaka, I, (1998), “The knowledge creating compnay”, Harvard Business Review on
Knowledge Management, pp. 25-30

7 Storey J. and Barnett E., (2000}, “Knowledge management initiatives : learning from
failure”, Journal of Knoweldge Management, Vol. 4, No. 2, pp. 145-156

8 Beveren V.J. (2002), “A model of knowledge acquisition that refocuses knowledge
management”, Journal of Knowledge Management, Vol. 6, No. 1, pp. 18-22
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bilgi firetiminin esas alindig1, insan merkezli —6zellikle insanin zihinsel
gliciine dayali- yeni bir ddnem baglamaktadir.?

Bilginin tiretilmesi denildiginde kisaca bir organizasyonun yeni ve
faydali fikirler ve ¢dziimler tiretebilme kabiliyetinden sdz edilmektedil.
Organizasyonlar ge¢misteki ve halihazirdaki bilgi kaynaklarmdan elde
ettikleri bilgileri cesitli etkilesimler neticesinde yeniden yapilandirarak
ve bu bilgileri yeni terkiplere tabi tutarak bilgi iiretirler.® Bu anlamda
bilgi firetimi siireci, organizasyon yararma yeni bilgi {iretilmesi ile ilgili
tiim faaliyetleri kapsamaktadir 11

Hsasen saghkl tim kuruluglar bilgiyi firetir ve kullanrlar. Her
kurulusun kendisini 8rgiitleyebilmesi ve fonksiyonlarin stirdiirebilmesi
i¢in bilgiye ihtiyaci vardwr. Ancak bilgi iiretilmesi stirecinden kast edilen,
bilginin belli bir amaca ydnelik olarak, suurlu bicimde {iretilmesidir. Bir
diger ifade ile bilginin tiretilme siireci, sirketlerin kurumsal bilgi
birikimlerini arttirmak ve gelistirmek amaciyla yaptiklar sistemli
calismalarla ilgilidir.12 ;

Organizasyonlar agisindan bilginin tiretilmesi pek ¢ok farkh
bicimde gergeklestirilebilir. Bunlar icinde en ¢ok kullamilan ti¢ yéntem
bilginin elde edilmesi, bilginin firma icinde iiretilmesi ve bilginin
miisterek olarak tiretilmesidir. '

Bilginin ftiretilmesi sfireci mutlaka yeni bilgi {iretilmesini
gerektirmemektedir. Cogu kez firmalar farkli kaynaklardan bilgiyi elde
ederek kendi biinyelerine uygulamay1 ve organizasyonun amaclarina
uygun olarak kullanmayi tercih ederler. Bilginin toplanmasi ve elde
edilmesi iki bakimdan onemlidir. Birincisi bu bilgiler yeni bilgi
tiretilmesinde kullanilacaktir. Ikincisi sayet bu bilgiler sirket agisindan

9 Malhotra Y., (2000), “Knowledge Management for E-Business Performarce : Advancing
Information Strategy to Internet Time”, Information Strategy : The Executive’s Journal,
pp.5-16

10 Bhatt G., (2001), “Knowledge Management In Organizations : Examining The
Interactions Between Technologies, Techniques And People”, Journal of Knowledge
Management, vol. 5, number 1, p. 71

11 Abou-Zeid, ES., (2002), “A knowledge management reference model”, Journal of
Knowledge Management, Vol. 6, No. 5, pp. 486-499

12 Pavenport T. and Prusak L., (2001), Is Diinyasinda Bilgi Yénetimi, cev : Glinhan Glinay,
Rota Yaymlari : Istanbul, s. 85
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yeni ise ve mevcut bir problemin daha etkili bicimde ¢6ztilmesi veya bir
siirecin iyilestirilmesi gibi deger ifade eden bir sonu¢ doguruyorsa
organizasyon agismdan yeni tretilmis bilgi kadar kiymetlidirts.
Organizasyonlar i¢ ve dig gevrelerinden elde ettikleri enformasyonu
mevcut bilgi birikimleri, tecrtibeleri, degerleri ve kurum gelenekleriyle
harmanlayip, Orgiitsel bir §grenme stirecinden gecirmek suretiyle
bilgiye doniigttirtirler!, Kurumun bilgi tabammn bir pargas: haline gelen
s0z konusu bilgi, kurum agismdan yeni ve kuruma ¢zel bir nitelik tagir.!s

Kuruluglar gesitli yollarla bilgi elde edebilirler. Taklit etme, salin
alma, kiyaslama, dis kaynak kullanma, tiiretme, alternatif {iretme ve
kegfetme bu konuda kullanilan pek gok yontemden sadece bazilaridir. 16

Sirketler agismdan bilgiyi elde etmenin en dogrudan ve genellikle
de en etkili yolu onu satin almaktir. Bilgiyi satin almak ya bilgiye sahip
olan bir kurulugu satin almak ya da bilgili insanlan ige almakla
miimkiin olur. Kugkusuz sirket satm almamn pek ¢ok sebebi
bulunmakla birlikte giderek sirketler sahip olduklar bilgi birikimleri
nedeniyle satin alinmaya baglannugtir. Bu konudaki giizel &rneklerden
biri 1995 yihnda IBM'in Lotus'u 3.5 milyar dolar karsihiginda satin
almasidir. Ustelik bilanco degeri 250 bin dolar olan Lotus sirketine bu
bedelin ddenmesinin sebebi Lotus tirtinleri olan “Notes” veya difer
yazilim programlar1 degildir. Bu derece yiiksek bir bedel daha ziyade
Lotus siketinin Notes'u meydana getiren bilgi birikimi ve bilgi tiretme
kabiliyeti i¢in ddenmektedir .17

Bilgivi elde etmenin bir diger yolu da taklit etmektir. Rekabet
avantajimin giderek bilgiye dayali hale gelmesi sirketleri, rakiplerini
yakindan takip etme ve onlarda gordiikleri yeni bilgileri derhal elde
etmek i¢in ¢aba harcamaya yoneltmektedir. Bilgiyi taklit etme, bir
sirketin diger bir sirketteki —rakip, tedarikgi vs.- basarili bir uygulamay:

13 Bhatt, G., (2000), “Organizing knowledge in the knowledge development cycle”,
journal of Knowledge Management, Vol. 4, No. 1, pp. 15-26

¥ Hong J., (1999), “Structuring for organizational learning”, The Learning Organization,
Val. 6, No. 4, pp. 173-185

15 Krogh V. G, and Roos ., (1996), Managing Knowledge, Sage, London

16 Zaim S., (2000), “Kiyaslama (Benchmarking ) yolu ile daha iyiye ulagmanin yolu”,
Prof, Dr, Nusret Ekin’e Armagan, Tiihis, ss, 996-974,

17 Davenport and Prusak, a.g.e. ‘
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veya herhangi bir konuda itretilen yeni bilgiyi 6érnek alarak kendisine
uygulamas1 ve kullanmast anlamma gelmektedir. Sirketler kiyaslama,
gozlemleme, basarili isgorenleri transfer etme veya ¢esitli enformasyon
kanallarmi kullanmak suretiyle bilgi taklit edebilmektedir.

Dis kaynak kullanmak (outsourcing) da ézellikle son yillarda bilgi
elde etmek amaciyla cok¢a bagvurulan yontemlerden biri olmustur.
Sirketler piyasa riskini bir ¢lciide azaltmak, maliyetleri diisiirmek, daha
esnek ve ¢evik hareket edebilmek amaciyla giderek artan oranda kendi
temel kabiliyetleri konusunda uzmanlasmakta, yatirmmlarmu bu dar
sahaya teksif ederek geri kalan faaliyetlerinde dis kaynak kullanmaya
yénelmektedirler.1

Buna ilave olarak tiiretme (replication), yedekleme (substitution)
ve kesfetme (discovering) de i¢ kaynaklardan bilgi elde etmede
kullanilan yéntemler arasmdadir, Titretme bir projede veya uygulamada
elde edilen tecriibelerin bagka yerlerde ve projelerde de kullaralmasidar.
Yedekleme bir bilginin yerine kullanulabilecek alternatifler iiretmek,
kesfetme ise, organizasyon bilgi tabam icerisinde gizli halde bulunan
bilgiyi ortaya ¢ikarmaktir 28

Ote yandan, her ne kadar firmalar igin ihtiya¢ duyulan bilginin bir
sekilde elde edilmesi ¢nemli olsa da kuruluglara esas rekabet avantaji
kazandiran husus -kendi biinyesinde- bilgi iireten bir sirket olmalar1 ve
yeni bilgi iiretebilme kapasitesidir. Nitekim McKinsey firmasmn ABD,
Avrupa ve Japonya'daki ¢nde gelen sirketleri kapsayan arastirma
sonuglarma gore, bagarih firmalarm %80'nin yeni fikirleri ve projeleri
destekledikleri, tamamuun yeni bilgi {iretilmesi konusunda sistematik
calismalar yaptiklar1 ve ¢nemli miktarda kaynak ayirdiklari ortaya
konulmaktadir.2! Bu baglamda kuruluslar agisindan basarmm anahtar:
enformasyon islemekten siirekli bulusculuga ve yeni bilgi {iretilmesine

kaymustir.22

18 Zaim, H., (2001), “Sanal isletmelerde ySnetim ve organizasyon”, L.U. Iltisat Fakiiltesi
Mecmuasl, Cilt 51, Say1 2, s5.131-140

19 Bhatt, (2000), a.g.m.

20 Abou-Zeid, a.g.m.

21 www.mckinseyquarterly.com, 20.03.2002

22 Malhotra, a.g.m.
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Bilgi y6netiminin en az sistematik siireci olarak degerlendirilen
yeni bilgi iiretme siirecinin kontrol edilmesi ve yonetilmesi oldukca
giictiir. Bunun baglica sebebi sz konusu siirecin ilham, ©6nsezi,
motivasyon gibi unsurlarla beslenen, dinamik ve degisken bir yap1 arz
etmesidir. Buna mukabil bilginin geligtirilmesi ise son derece disiplinli
ve sistematik bir calisma gerektirir. Bilginin iiretilmesi ve gelistirilmesi
icin uygulanan politikalardan en bilineni, genellikle “Aragtirma ve
Geligtirme Bolitmii” (Ar-Ge) olarak isimlendirilen tahsisi bélitmler
olugturmaktir 2 statistiklere bakildiginda son on yilda, titm OECD
iilkelerinde 6zel sektdriin Ar-Ge boliimlerine yaptiklari yatirimlarin
diizenli bicimde artig gosterdigi goriilmektedir.2¢ Bununla birlikte bilgi
iiretme ve gelistirme faaliyetinin sirkette tek bir béliime veya birkag
uzmana havale edilemeyecegi, organizasyonda her ferdin, ekibin veya
boliimiin bu siirece kendince katkida bulunmasi gerektigi pek cok yazar
tarafindan ifade edilmektedir.

‘B. Bilginin Tasnif Edilmesi ve Saklanmasi

Bilginin organizasyon agismdan deger ifade edebilmesi ancak
onun tasnif edilmesi (smiflandirilmasi), belli bir sekle sokulmasi ve
saklanmas1 ile miimkiin olmaktadir.s Zira bu sekilde bilgi dogru
zamanda, dogru kisi tarafindan ve dogru bicimde kullanulabilir. Bilginin
tasnif edilmesi ve saklanmasi bilginin degerlendirilmesi agismdan
onemli oldugu kadar ileride yeniden kullarulabilmesi agismdan da
gereklidir. Boylelikle bilgi bir ¢lciide kisilerin miilkiyetinden cikarak
organizasyona mal olmug olur.6 Bu sebeple bilgi yonetiminin temel
sitreglerinden biri de bilginin tiiriine, kullanim amacma ve
organizasyonun hedeflerine uygun olarak tasnif edilmesi ve ¢alisanlarm
hali hazirda ve gelecekte erisimine sunulacak bigimde saklanmasidar.

2 Davenport and Prusak, a.g.e.

2 QECD, (2002), “Changing business strategies for R&D and their implications for
science and technology”, http:J/fwww.oecd.ozg

5 Offsey 5., (1997), “Knowledge Management : Linking People to Knowledge for Bottom
Results”, Journal of Knowledge Management, vol. 1, number 2, p. 114

2 Nemati H., (2002}, “Global Knowledge Management : Exploring a Framework for
Research”, Journal of Global Information Technology Management, vol. 5, issue 3, pp.
111
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Bilginin tasnif edilmesi, bilginin toplanmasi, tannmlanmasi, tasvir
edilmesi —igeriginin, ne oldugunun ve ne ige yarayacagnin agiklanmasi-,
kullanmaya ve saklamaya uygun bir bi¢ime sokulmasi anlamna gelir.??
Organizasyon agismmdan en giivenilir bilgi kayna$ sosyal anlamda
yapilandirilmg, tasnif edilmis, ¢alisanlarmn tiimii tarafindan paylagilan,
kabul edilen ve kullamlabilir durumda olan bilgidir. Bu bakimdan
bilginin tasnifi organizasyonun bilgi potansiyelini giivenilir bir bilgi
kaynagmna déniistiirmeyi amaglayan énemli bir siirectir.2® Tasnif siireci
aym zamanda kurumun bilgi kaynaklarinin bir cesit envanterinin
cikarilmasina ve mevcut bilgi potansiyelinin ortaya konulmasina
yardimc1 olmaktadir. Buna ilave olarak bilginin tasnif edilmesi ige
yaramayan veya giincelligini yitirmis bilgi ve enformasyon yigmlarmimn
elenmesini  saglayarak bir gesit filtreleme fonksiyonunu da
gormektedir.?

Ote yandan bilginin amaca uygun olarak tasnif edilmesinin
oldukga zor ve uzmanlik gerektiren bir siire¢ oldugunun unutulmamasi
gerekir. Bu durum, o&ncelikle bilginin kendine 6zgii yapisindan
kaynaklanmaktadwr. Bilgi —veri ve enformasyondan farkh olarak-
dogrudan insan zihninin bir {irtiniidiir ve ancak insan zihninde hayat
bulur. En basit ifadesiyle bilgi insanin bildifi seydir. Bu sebeple veri ve
enformasyondan farkli olarak insanin bildigi her seyin belirli bir bicime
sokulmasy, belli sekillerle, rakamlarla veya sembollerle ifade edilmesi ve
belli baghiklar allinda smiflandirilmas: miimkiin degildir.

Ayrica kurum igerisinde bilginin farkli mekanlarda, farkh
bigimlerde, dagmik ve savruk bi¢cimde bulundugu da gtzden uzak
tutulmamalidir, Gerekli tedbirler alinmazsa, ¢ogu zaman caligsanlar
organizasyon icerisinde dagimk halde bulunan bilginin varhgmm dahi
farkmda olmayabilir. Bu sebeple bilginin tasnifinde, onu degerli kilan
belirleyici ozelliklerinin korunmasma dikkat edilmelidir.3t

27 Nemati, a.g.m.

28 Mort J., (2001), “Nature, Value and Pursuit of Reliable Knowledge”, Journal of
Knowledge Management, vol. 5, number 3, pp. 222-225

29 Gold A., (2001), “Knowledge management : An organizational capabilities
perspective”, Journal of Management Information Systems, Vol. 18, No. 1, pp. 185-214
3 Lang J. C., (2001) “Managerial Concerns in Knowledge Management”, Journal of
Knowledge Management, vol. 5, number 1, p. 44

31 Davenport and Prusak, a.g.e., s. 105
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Bilginin tasnifinde karsilasilan en biiyilik zorluk &rtiilii bilginin
sinfflandmilmasidu. Zira acik bilginin aksine, ortiilii bilgi stibjektif,
durumsal ve kisiye 6zel bil nitelik tagimaktadir. Bu bakimdan &rtiilii
bilginin ifade edilmesi, yaziya dokiilmesi ve smiflandirilmas: oldukca
zordur. Her ne kadar son yillarda yiirtitiilen sistemli ¢cahigmalar ve
yeni teknolojilerin  devreye sokulmasiyla &rtiilii bilginin tasnifi
konusunda o©nemli mesafeler almsa da bu konudaki en etkili
yontemlerden biri bilginin sahibi ile bilgiyi arayam bulusturan bilgi
haritalaridir. Bilginin kendisini deil, yerini ve kaynagmi gostererek
aranan bilgiye —veya kisiye- nasil ulasilacagin ortaya koyan séz konusu
haritalar &zellikle &rtiilti bilginin tasnifinde ve saklanmasinda oldukca
etkili bir yontemdir.33

Diger vyandan bilgi yonetiminin temel amaglarmdan biri
organizasyonun sahip oldugu bilgi bilikililnin gesitli bicimlerde
saklanmasi ve bu bilgiye en yaygin ve kisa siirede erisim imkamnm
saglanmasidir.® Zira bir organizasyonun bilgi firetmesi ve bu bilgiyi
etkili bicimde kullanarak ondan deger elde etmesi ancak ge¢misten
gelen —kurumsal- bilgi ve birikimle miimkiin olmaktadir. Bu bakimdan
organizasyonlarin sahip oldugu bilgiyi yeniden kullanabilecekleri
sekilde saklamalar gerekmektedir.3s Bilginin tasmifinde oldugu gibi
saklanmasinda da o¢rtiilii ve agik bilgi ayrim oldukga faydahdir. Agik
bilginin ¢esitli teknolojik sistemler ve araglar yardimiyla bireylerden
bagimsiz olarak kolaylikla saklanabilmesine mukabil organizasyonun
bilgi kaynaklarmin nispeten ¢ok daha biiyiik boliimiinii olusturan3
ortiilti bilginin aym yontemler yardimiyla saklanmasi oldukga giigtiir,
Sayet organizasyonun bilgi kaynaklari bir buz dagma benzetilecek
olursa acik bilgi buz dagimn suyun tizerinde kalan goriiniir kismumni,

32 Chua A., (2002), “Taxonomy of organizational knowledge”, Singapore Management
Review, Vol. 24, Issue 2, pp. 70-75

3 Davenport and Prusak, a.g.e.

3 Martensson M., (2000), “A Critical Review of Knowledge Managementas a
Management Tool”, Journal of Knowledge Management, vol. 4, number 3, p. 209

35 Liyanage 5, and Barnard R,, (2001), “What is The Value of Firm's Prior Knowledge ?
Building Organizational Knowledge Capabilities", Singapore Management Review, vol.
24, issue 3, p. 35

36 Drott C., (2001), “Personal Knowledge, Corporate Information : the challenges for
competitive intelligence”, Business Horizons, March-Apri], pp-. 31-37
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ortiilii bilgi ise suyun altinda kalan gériinmez kismum olusturmaktadir.3
Nitekim bilginin saklanmasmmdaki en biiyiik giicliik, organizasyon
geneline dagilmis olan veya sakh halde bulunan bilgiyi ortaya ¢ikartmak
ve degerini kaybettirmeden yeniden kullamlmasma uygun bicimde
saklamaklir.

Zikredilen hususlara ilave olarak sunun da bilinmesinde fayda
gorillmektedir ki, “hikayeler yoluyla” “semboller ve eserler yoluyla”#
veya “bilgi degisim protokolleri”#0 gibi degisik yontemler vasitasiyla
ortiilit bilgiyi acik bilgiye doniistiirerek saklama yoniindeki ¢abalardan
sinurh ¢lgiide bir basan elde edilebilmektedir, Bu konuda nispeten daha
etkili bir yol sosyal siireclerden ve yiiz yiize iliskilerden yararlanarak
ortitlit bilgiyi, ortilii bilgi olarak saklamaktir. Nitekim bu konuda
cirakhk, akil hocahgi, ekip calismas: gibi klasik yontemlerden bilgisayar
aglari, video-konferanslar veya tahsisi sohbet odalar (specified chat
rooms) gibi daha gelismis ve modern yéntemlere varincaya kadar pek
¢ok farkh yontemden istifade edilebilmektedir.#! Buna ragmen yapisal
Szellikleri sebebiyle &rtiilit bilginin saklanmasmda uygulanan hig bir
yontemden kesin sonug elde edilmesi miimkiin olmamaktadir.

C. Bilginin Transfer Edilmesi ve Paylasilmas1

Bilginin transfer edilmesi ve paylasilmasi kisaca, ¢ahsanlarin
ihtiya¢ duyduklan bilgiye miimkiin olabildigince kolay ve hizh bicimde
erigebilmelerini temin etmeye yonelik sistem, uygulama ve siireglerin
timinii ihtiva etmektedir. S6z konusu sistem ve siiregler bir
organizasyon biinyesindeki bilginin dagitilmasi ve paylasilmasina
yonelik olarak uygulanabilecegi gibi organizasyonlar aras1 bilgi
transferine ve paylasilmasma yonelik olarak da uygulanabilir.

% Herrgard, T. H., (2000), “Difficulties in diffusion of tacit knowledge in organizations”,
Joumal of Intellectual Capital, Vol. 1, No. 4, pp. 357-365

3 Linde C., (2001), “Narratives and social tacit knowledge”, Journal of Knowledge
Management, Vol. 5, No. 2, pp. 160-168

3 Kreiner K. {(2002), “Tacit knowledge management : the role of artifacts”, Journal of
Knowledge Management, Vol. 6, No. 2, pp.112-123

40 Herschel R., (2001}, “Tacit to explisit knowledge convergence : knowledge exchange
protocols”, Journal of Knowledge Management, Vol. 5, No. 1, pp. 107-115

1 Herrgard, a.g.m.
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Bilgi yOnetiminin etkililigi bir organizasyonun yeni bilgi
iiretebilme ve mevcut bilgiyi aktarabilme kapasitesiyle dogru orantilidir.
Bu bakimdan bilginin transferi ve paylasilmasi ile organizasyonun
performans: arasinda yakm bir iliski oldugu kabul edilmektedir.®2 Zaten
bilgi yonetiminin temel amaclarindan biri de organizasyonun bilgi
potansiyelinden maksimum diizeyde istifade etmek ve ¢alisanlarin
birbirlerinin bilgisini kullanmak suretiyle sinerji etkisinden yararlanarak
daha fazla bilgi iiretebilmektir.#?* Zira giiniimiizde organizasyonlarin en
degerli varlig1 olan bilginin degeri ancak onun dagitlmasi, transfer
edilmesi, paylasilmasi ve ¢alisanlar tarafmdan icsellestirilmesi ile ortaya
cikmaktadu.*# Eger bilgi kisilerin zihinlerinde, veri depolarinda,
dosyalarda veya bilgisayar beHeklerinde duruyorsa organizasyon
acisindan fazla bir deger ifade etmemektedir. Mesela bir islemle ilgili
yapilan bir hata kaydedilmis ancak bu bilgi diger calisanlara
nakledilmemigse aym hatanin bagkalan tarafmdan da tekrar edilmesi
muhtemeldir.+

Diger yandan bilgi transferinde tek yonlit bir bilgi akismdan
ziyade her iki tarafin da bilgisini arttiracak iki yonlii bir bilgi alisverisi
ve paylasimu amaglanmaktadir, Zira bilgi, dier iiretim kaynaklarinmn
aksine, paylagildikca ve transfer edildik¢e degeri artan bir kaynaktr.
Nitekim bilgi transferinde, bilgiyi nakledenin bilgisi azalmaksizin bir
digerinin bilgisi artar. Hatta ¢ogu zaman bu etki kargiikli oldugundan
transfer islemi her iki tarafin da bilgisinin artmasini saglar. Bu bakimdan
organizasyon agisindan meseleye bakildiginda bilgi kaynag: en azindan
iki kat artmus olur. Sayet séz konusu transfer islemi zincirleme bir

42 Sveiby ICE. and Simons R., (2002}, “Colaborative Climate and Effectiveness of
Knowledge Work”, Journal of Know]edge Management, vol. 6, number 5, p- 420
4'Robertson S., (2002}, “ A Tale of Two Knowledge Sharing Systems”, Journal of
Knowledge Management, vol. 6, number 3, p. 205

44Jang 5., Hong K., Bock G. W, (2002), “Knowledge Management and Process
Innovation : The Knowledge Transformation Path in Samsung SDI”, Journal of
Knowledge Management, vol. 6, number 5, p. 481

45 Goh 8., (2002), “Managing Effective Knowledge Transfer : An Integrative Frmework
And Some Practice Implications”, Journal of Knowledge Management, vol. 6, number
i,p.24
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reaksiyon dogurursa —ki buna bilginin ¢arpan etkisi de denilebilir- bu
etki birka¢ katina kadar ¢ikabilir 46

Bilgi transferinde pek ¢ok yontem kullamldigindan éncelikle bu
yontemlerden hangisinin kullanilacagma karar verilmelidir. Yéntemin
secilmesinde bilgi transferini gerceklestiren kisi veya gruplar arasinda
gorev ve fonksiyon bakmmindan benzerlik olup olmadify -teknik
donamim, bilgi, tecriibe, miisterek mesleki dil-,47 taraflar arasmdaki iliski
ve iletigimin seviyesi®, transfer isleminin ne siklikta yapildig1 ve transfer
edilecek bilginin tiri gibi pek ¢ok faktdr dikkate alinmalidir. Dixon
zikredilen fakttrlerin timiinit g6z 6niine alarak, beg cesit bilgi transferi
yonetiminden birinin segilmesi gerektifini 6ne stirmektedir. Bunlar :

“seri transfer”, “yakin transfer”, “uzak transfer”, stratejik transfer” ve
“uzmanlik transferi” dir. ¥

Bunun yaninda teknoloji ve kurum kiiltiirii acisindan konu ele
alindiginda bilgi transferi ile ilgili {i¢ temel yaklasim bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, bilgi transferinde teknolojik sistemlerin Snemini
vurgulayan yaklagimdir. [kincisi, daha ziyade sosyal siireclerin ve
kiiltitrel unsurlarin énemine dikkat ¢eken yaklagimdir. Usiinciisti ise
meseleyi daha kapsamh bigimde ele alarak teknolojik sistemlerle sosyal
ve kitltiirel unsurlarin bir arada ele alinmasim amaglayan yaklagimdir.

Enformasyon ve Tletigim teknolojilerinin  etkili  bigimde
kullanilmas: hem agik hem de &rtiilii bilginin —tecritbe ve uzmanhk gibi-
transferinde oldukga timit verici ¢ztimler {iretilmesini saglamaktadur.
56z konusu teknolojiler bilginin tasnifini, saklanmasim ve
organizasyonunu kolaylastirdig1 gibi bilgiye erisim imkanlanm da
bityitk 0Olgiide arttirarak bilginin  transferinde 6nemli kolayliklar
saglamaktadu.® Ozellikle genis bir cografyaya yayihms, kiiresel
piyasalarda faaliyet gosteren ¢ok uluslu sirketler agsindan, bilgi

1 Sveiby K. E., (2001), “A Knowledge Based Theory of the Firm to Guide in Strategy
Formulation”, Journal of Intellectual Capital, vol. 2, issue 4, pp. 344-358

¥ Dixon N., (2000), Common Knowledge, Boston : Harvard Business School Press, pp.
21-31

48 Goh, a.g.m.

4 Dixon, a.g.e., pp. 21-31

0 Stoddart L., (2001), “Managing Intranets to Encourage Knowledge Sharing”, Online
Information Review, vol. 25, number 1, p. 21
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transferinde cografi engellerin kaldirlmasi hususunda enformasyon

teknolojisi biiyiik rol oynamaktadir5t Bu bakimdan stz konusu

teknolojilerin yalmzca kurum iginde degil kurumlar aras: bilgi transferi

konusunda da son derece stratejik bir éneme sahip oldugu sikca dile
getirilmektedir.52

Buna mukabil bilginin transfer edilmesinde ve paylasilmasinda
sosyal ve kiiltiirel unsurlar en az teknolojik sistemler kadar onemlidir.
Bir kurumda gelismis teknolojik sistemlere sahip olmak her zaman
kisiler ve ekipler arasmda bilginin transfer edilmesi ve paylasilmas:
sonucunu dogurmamaktadn. Bilgi transferinin seviyesini ve kailtesini
daha ziyade, o kurumdaki sosyal siireglerin diizeyi, niteligi ve bicimi ile
mevcut kurum kiiltiiriiniin yapisi belirlemektedir. Ote yandan belli bir
olgiide kontrol edilebilen ve yonetilebilen resmi sosyal stireglerin yam
sira kendiliginden ortaya gikan, dogal ve gayri-resmi sosyal siirecler de
bilgi transferi agisindan hayati 6neme sahiptir. Bu bakimdan resmi ve
gayri-resmi sosyal streglerin ve yiiz yiize iliskilerin gelistirilmesine
Ozen gosterilmelidir.>® Bir organizasyonda sosyal stirecler yoluyla bilgi
paylasimmnin geligtirilmesi i¢in korkuya degil giivene dayali bir kurum
kiiltiirtine ilitiyag vardn .54

Biitiin bunlar gbz Ontine alindiginda bilgi yonetimi stratejileri
teknolojik sistemlerle sosyal ve kiiltiirel stireclerin sinerjik bir bigimde
bir araya getirilmesini amacglamaktadir, Bu anlamda Buckman
Laboratories tarafindan gelistirilen “sosyo-teknik” yaklasimu giizel bir
misal teskil etmektedir 55

D. Bilginin Kullanilmasi ve Degerlendirilmesi

Bilginin tiretilmesi, gelistirilmesi, tasnif edilmesi, saklanmas1 ve
transfer edilmesi gibi faaliyetlerin tamami énemli olsa da bilgi ancak

51 Goh, a.g.m., p. 25

52 Zhao X., Xie }., (2002}, “The impact of information sharing and ordering co-ordination
on supply chain performance”, Supply Chain Management : An International Journal,
Vol. 7, No. 1, pp. 24-40

53 Davenport and Prusak, a.g.e.

54 Barutcugil i., (2003), Bilgi Yinefimi, Kariyer Yaymlar, Istanbul

5 Pan 5. And Scarbrough H., (1998), “A socio-technical view of knowledge-sharing at
Buckman Laboratories”, Journal of Knowledge Management, Vol. 2, No. 1, pp. 55-66
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kullaruldig1 ve degerlendirildigi olciide fayda saglar .5 Bir bagka ifade
ile bilginin ytnetilmesi ancak iiretilen, tasnif edilen ve paylagilan bilgi
organizasyona defer katacak bi¢imde kullanildimda anlamli bir
faaliyete doniisiir.

Bilginin stz konusu anlamda degerinin arttinlmasi icin, bilgi
yonetimi uygulamalarimin cahisanlarin davranislarinda, cahsma anlayis
ve bi¢ciminde miispet manada degigime yol agmasi, yeri -ve faydah-
fikirlerin, siireclerin, uygulamalarm ve politikalarin gelistirilmesi
hususunda somut katkilar yapmasi gerekmektedir Bu ise bilginin,
organizasyon yararma etkili ve sonug getirecek bicimde kullamimasmi
giindeme getirmektedir. Bu bakindan bilginin kullanilmasi ve
organizasyona yarar saglayacak bicimde davranislara doéniigtiiriilmesi —
kuvveden fiile gegirilmesi-, o bilginin elde edilmesi ve bilinmesi kadar
onemlidir. Nitekim yapilan ¢aligmalar, bilginin en ¢ok, o bilgiyi tireten
kigiler tarafindan paylasildigmda, bu kisiler tarafindan diger calisanlara
anlatildimda ve yeni 6grenenlerin sz konusu bilgiyi kullanmalar:
siirecinde aym kisiler tarafindan takip edildiginde degerli oldugunu
ortaya koymaktadir®® Bu sebeple bilgi yonetimi uygulamalarinm
basarisinin, bilgmin ne kadar etkili kullanildigma, bu bilginin ne &lgiide
davraniglara yansidigmna ve fiiliyata gecirildigine baglh oldugu ileri
siiriilmektedir. Yapilan arastirma sonuclarma goére bilgi yonetimi
uygulamalarmndan beklenen somut faydalar icerisinde, daha iyi karar
verme, miigteri hizmetlerinin iyilestirilmesi ve personel etkililifinin
arttirilmas1 en énemlileri olarak gosterilmektedir.®

Ote yandan bilgi yonetimi faaliyetleri neticesinde elde edilen
degere “bilgi deger zinciri” denilmektedir. Bilgi defer zinciri bilgi
yoneliminin performansimmt  degerlendirmede oldukca faydali bir
kavramdir. Séz konusu kavram aym zamanda, bilgi yonetimi ile ilgili

56 GGoh, a.g.m.

57 Bender . and Fish A., (2000), “The transfer of knowledge and the retention of
expertise : the continuing need for global assignments”, Journal of Knowledge
Management, Vol. 4, No. 2, pp. 125-135

58 Garavan T., Morley M., Gunnigle P., Collins E., (2001), “Human capital accumulation ;
the role of human resource development”, Journal of European Industrial Training,
Vol. 25, No. 2/3/4, pp. 48-68

52 Wilhelmij P. and Schmidt R., {2000), “Where does knowledge management add
value”, Journal of Intellectual Capital, Vol. 1, No. 4, pp. 366-380
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tiitm faaliyetlerin ve siireglerin birbiriyle iligkili, birbirine bagmmlh ve
birbirini tamamlayan siiregler oldugunu da vurgulamaktadr. Bu
baglamda genel olarak bilgi yonetimi uygulamalar neticesinde iiretilen
toplam deger sayet bilgi yénetimi uygulamanin mailyetlerini geciyorsa,
bilgi yonetiminin performans: olumlu, aksi takdirde ise olumsuz olarak
degerlendirilmektedir.6® Siiphesiz bilgi ytnetimi faahyetlerinden elde
edilen degerin sayisal niteligi ve Slgiilmesi bu ¢aligmarnin kapsamimn
dismda kalmaktadir.

Nihayet bilgi yonetimi faaliyetlerinin degerlendirilmesi, bilgi
yonetimi siireclerinin son asamasmi tegkil etmektedir. Bilgi ydnetimi
uygulamalarmdan daha iyi neticeler alabilmek igin bilgi ySnetimi
uygulamalarmdan elde edilen sonuglarm degerlendirilip kontrol
edilerek Dbilgi yonetiminin performansmm ortaya konulmasi
gerekmektedir. Kaplan ve Norton'un “Dengelenmis Olgiim Kartr”
yaklastimindan  esinlenilerek kamu  kesiminde bilgi y&netimi
stratejilerinin  performansim &lgmek icin olusturulan bir model bu
konuda oldukca faydah gériilmektedir. S6z konusu Modelde bilgi
yonetiminin performans: birbiriyle irtibath iki farkh diizlemde ele
alinmaktadu. Bunlardan ilki “Bilgi Yénetimi Performans Olgiim Kartr”,
ikincisi ise “Bilgi Davrarmg Yapis1”dir. Bu bakimdan séz konusu Model,
hem bilgi yénetiminin performanst hem de bunun kurum kiiltiirii ve
orgiitsel davramsg iizerindeki muhtemel etkilerini aym anda 6l¢meyi
hedeflemektedir.5t ‘

S6z konusu yoéntemin dort agamasi vardir. Birinci agsamada
kurulugun bilgi ydnetimi vizyonu somutlaghrilir ve bu vizyon somut
ama¢ ve hedeflere doniistiiriiliir. Tkinci asamada bu hedeflerin tiim
calisanlar tarafmdan benimsenmesi ve hayata gegirilmesi ile ilgili ne
kadar mesafe kat edildigi Sl¢iilitr. Uciincii asamada fiili durum tespiti
yapilarak bu sonuglar baslangigta belirlenen bilgi yonetimi amag ve
hedefleri ile kargilagtirihr. Nihayet, dordiincit agama &frenme ve
geriyibeslemedir. Bu agamada bilgi y&netimi uygulamalarinin bagarili ve
bagarisiz yonleri, dogru ve yanlislar1 ortaya konularak, hatalardan ve

80 Lee C. C., Yang ], (2000), “Knowledge value chain”, Journal of Management
Development, Vol. 19, No. 9, pp. 783-793

1 Gooijer ., {2000), “Designing a knowledge management performance framework”,
Journal of Knowledge Management, Vol. 4, No. 4, pp. 303-310
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eksiklerden gerekli dersler cikarilir, gelecefe yonelik olarak yapilmasi
gerekenler belirlenir,5?

Buna ilave olarak, bilgi yotnetiminin performansim &lcerken
organizasyonun genel performansi da goz ontinde tutulmahdir. Zira
bilgi yonetimi, kurumun téim faallyetleriyle, stirecleriyle, kiiltiirii ve is
yapis tarziyla yakmdan ilgilidir. Bu bakimdan bilgi yonetimi
performansimin, organizasyonun genel performansmdan bagimsiz
olarak ele alinmasi miimkiin degildil .63

I1. Bir Firma Uygulamasi : Siemens Business Services Turkiye’de
Bilgi Yonetimi Stiregleri

A. Metodoloji

Uygulama calismas1 bilgi yoénetimi konusunda diinyanm &énde
gelen ulsuslararasi kuruluslarmdan Siemens Business Services Tiirkiye
firmasindan elde edilen bilgiler cercevesinde gerceklestirilmistir.
Calismada stz konusu firmanm secilmesi tesadiifi degildir. Baslangicta
on goriisme yapilan yerli ve yabana bes kurulug igerisinde bilgi
yonetimi ile ilgili ulusal ve uluslar aras1 diizeyde kurumsal birikimi en
fazla olan sirketin Siemens Business Services Turkiye oldugu tespit
-edilmis ve bu dogrultuda detayh ve derinlemesine bir arastirmanin sz
konusu firmada yapilmasmin daha isabetli olacag: kanaatine varilmugtur.

Bu calismada kullanilan veriler Siemens Business Services
firmasinda miidir, orta kademe yoneticisi, alt kademe ydneticisi ve
uzmanlar olmak iizere degisik kademelerde gérev yapan 28 personelle
yapilan goriismeler sonucunda elde edilmistir. S6z konusu personelin
tamamu beyaz yakalidir. Kullamlan veriler ve bilgiler anket, gézlem ve
derinlemesine miilakat yéntemleriyle elde edilmistir.

Aynica bu arastrmadan elde edilen neticelerin ve yapilan
degerlendirmelerin yalnizca sz konusu firma acisindan gecerli oldugu
unutulmamahidir. Bir bagka ifade ile bu sonuclara bakarak genel

& Tiwana A., (2003), Bilginin Yonetini, cev. Elif Ozsayar, Digbank Yayinlari, Istanbul
63 Gooijer J., (2000), “Designing a knowledge management performance framework”,
Journal of Knowledge Management, Vol. 4, No. 4, pp. 303-310
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hiikiimler c¢ikarmak veya Tiirkiye'deki bilgi yonetimi uygulamalar
hakkinda yorumda bulunmak miimkiin degildir. Omek biiytikliigiintin
uygun 6rnek olarak alinmasi ve diisiik olmasi galigmamm smirlarmu
olusturmaktadir,

Aragurmada Srmek biiyiikliigii belirlenirken kararsal érnekleme
yontemine gére uygun olan bir 6rnek kiitle belillenmigtir. Cesitli
seviyelerde uzman veya yoénetici pozisyonunda olan cahsanlarla yapilan
miilakatlarda ulagmasi kolay olan ve miisait olan calisanlar tercih
edilmistir. Kararsal 6rnekleme daha az maliyeili ve diistik 6mek
biiyiikliigii olan ¢alismalar agismdan uygun bir yéntemdir. Miilakatlar
esnasinda ¢aliganlara yéneltilen sorularin tamamu yazar tarafmdan
hazirlanmakla birlikte sorularm hazulanmasmda bu-sahada daha énce
gecerliligi ispat edilmis anketlerden istifade edilmistir. Kapsamli bir
literatiir taramas1 sonucunda olusturulan soru seti ayrica bu konuda
uzman akademisyenler ile tartisilarak gelistirilmistir. Goriigmelere ilk
olarak Siemens Business Services Tiirkiye firmasmdaki bazi tist diizey
yoneticiler ile baglanmis ve daha sonra bu kigilerden alman bilgiler
iginda son seklini alan arastrma diger c¢aliganlarla yapilan
miilakatlarla neticelenmistir. '

B. Firma Hakkinda Genel Bilgiler

Siemens Business Services (SBS) diinyanm 6nde gelen elektronik
ve mobil is ¢oziimleri ve hizmetleri sunan firmalar1 arasindadir. 1995
yilmda Siemens AG ve Siemens Nixdorf Information Systeme AGnin
bir istiraki olarak kurulan Siemens Business Services, kurulusundan
itibaren istikrarh bir bityiime gostererek kisa siire iginde bilisim ve
iletigim hizmetleri pazarmda Almanya’da lider konuma gelmis, 1999
yilmda kendi pazarmda Avrupa’da ikinci diinyada ise sekizinci siraya
yiikselmigtir. 2000 yilinda 6 milyar Euro gelir elde eden Siemens
Business Services, 88 tilkede 35.000 ¢alisaru ile faaliyet gtsteren uluslar
aras1 bir kurulugtur. 1998'de Siemens AG, sahip oldugu bilgi ve iletisim
teknolojisi deneyimini "Information and Communication” (1&C) catisi
altinda birlestirmistir. Daha sonra "Information and Communication
Products" (ICP) ve "Information and Commumication Networks" (ICN)
gruplariyla birlikte, Siemens Business Services (SBS) kurulunca bu
boliimleri biinyesinde toplamastir.
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Siemens Business Services Tiirkiye, 1997 yilinda Tiirkiye'de dis
kaynak kullanim {Outsourcing) pazarimn gelismesine hiz kazandiracak
bir stratejiyle kurulmustur. 1999 yilmda, Ttirkiye'de Siemens Nixdorf ve
Siemens Business Services'in birlesmesinin ardmdan olusan yeni
Siemens Business Services'in (SBS) biinyesinden idirtin bazli ¢alisan
boliimler ayrilarak, Fujitsu Siemens ve Wincor Nixdorf sirketleri olarak
iki ayn1 sirkete bolinmistiir. Bugiin, SBS Tirkiye tiimiiyle tiriin ve
markadan bagmsiz olarak "damgmanhk-tasarim-kurulum-igletim-
bakim" degerler zincirinde bastan sona hizmet veren bir hizmet
sirketidir. SBS Ttirkiye, bilisim ve iletisim hizmetleri pazarmda faaliyet
gostermektedil. 15 ayr1 sehirde bulunan ofisleriyle 500'den fazla ¢alisam
bulunan sirket, 2000 yilinda Tiirkiye'nin en biiyiik ve kapsaml sistem
entegrasyonu projelerine imza atmus, Ttirkiye ve Avrupa'mn 6nde gelen
dis kaynak kullanimi anlagmalari ile 73 milyon Euro'luk bir ciroya
ulagrmusgtir,

Siemens Business Sevices Tiirkiye'nin faaliyet alanlar1 dort grupta
toplanmaktadir. Bunlardan ilki damgmanlik hizmetleridir. Damsmanlik
hizmetleri tzellikle e-is platformuna gecmeyi hedefleyen kurumlara
sunulmaktadir. Tkincisi uygulama gelistirme hizmetleridil. s
ihtiyaclarimin ortaya c¢ikartilmasmdan, yeni is siireclerinin tasarumina,
uygulama yazilimlarmm degerlendirilmesinden donanmm secenekleri ve
saticilarin  segilmesine varan g¢ok kapsamh bir gercevede uygulama
hizmetleri sunulmaktadir. Uciinciistt  elektronik ve mobil is
coziimleridir. Firma bes ana baghkta topladigi e-is c¢oziimleri
kapsaminda mevcut is siireclerinin analizi, miigteri icin gereken is
stireclerinin  belirlenmesi, uygun yazilimm secilmesi, secilen yazilimmn
istenen yaplYa uyarlanmasi, kullanic1 egitimlerinin verilmesi ve sistemin
igletimi ve bakimi hizmetlerini sunmaktadir. S6z konusu beg ana bashk
sOyledir : kurumsal kaynak yonetimi, miisteri iliskileri yonetimi, is bilgi
ytnetimi, e-ticaret ve tedarik zinciri yonetimidir. Dordiincii ve son
olarak firma bilisim ve iletisim teknolojilerinde isletim hizmetleri
sunmaktadir,

C. Calisanlarin Goziinden Rakamlarla Bilgi Yonetimi Siiregleri

Caliganlara gore Siemens Business Services'in bilgi tiretilmesi ve
geligtirilmesi ~ konusundaki  performansi1 genel olarak vasatin
tizerindedir. Goriisii alman isgérenlerin yaklastk %14'it Ar-Ge
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faaliyetlerine yeterince onem verilmedigini ifade ederken, Ar-Ge
faaliyetlerine gerekli énemin verildigini diisiinenlerin orani yaklasik
%43'tir. Ankete katlanlarm yalmzca %7'si kurulusun yeni bilgi
diretilmesi konusundaki performansim ¢ok iyi bulduklarmi ifade
ederken, %3%u sirketin bu konudaki performansim iyi, %351 orta ve
%181 de kotii bulmaktadir. Diger yandan c¢alisanlarm bityiik bolimii
(%71) isleriyle ilgili yeni gelismeleri takip edebildiklerini ifade
etmislerdir.

Cahsanlarm bakis agismdan sirketin bilginin tasnif edilmesiyle
ilgili performans: bilginin tiretilmesi ve gelistirilmesinden daha iyidir.
Calisanlar  genel olarak bilgiye zamanmnda ulasabildiklerini
diiginmektedir. Ankete katilanlarin %67’si ihtiya¢ duyduklar: bilgiye en
kisa siirede ulagabildilderini ifade ederken bu konuda problem
yasadigimi ifade edenlerin orani yaklasik %10'dur. Goriisii alman
cahsanlarm yaklasik %43’ bilginin ihtiyaclarma uygun olarak tasnif
edildigini ifade ederken %50’si bu konuda gekimser kalmakta, %7’si de
bilginin ihtiyaclarma uygun olarak tasnif edilmedigini diisiinmektedir.
S6z konusu isgorenlerin yaridan fazlas: igleriyle ilgili bilginin sistemli
bicimde saklandifimu ifade ederken, %14'ii bu konuda bazi ¢ekinceler
ortaya koymaktadir. Ote yandan enformasyon yigilmasi ¢ahsanlarm
biiyiikk bolimii i¢in ¢ok ciddi bir problem olarak goriilmemektedir.
Ankete gore enformasyon yigilmasmdan sikayetgi olanlarm orani
%21'dir. Cahsanlarm %32'si bu konuda herhangi bir sikayetleri
olmadigini ifade ederken %43 bu konuda ¢ekimser kalmugtir. Hatalarm
tekrarlanmas1 konusundaki tablo biraz daha iyidir. Ankete katilanlarm
%181 aym hatalarm tekrarlandigma salilt olduklarmi ifade ederken
hatalarm sik sik tekrarlanmadigim diistinenlerin oram %57’ dir.

Organizasyon genelinde bilgi paylasimi vasat veya vasatin biraz
tizerinde olarak degerlendirilebilir. Gériisme yapilan cahsanlarm yariya
yakm (%45) kurum genelinde bilgi paylagmmum yeterli diizeyde
goriirken bilgi paylagimin yeterli bulmayanlarm oram %21"dir. Bilginin
transfer edilmesi ve paylasilmasi konusunda resmi sistemlerin ve
uygulamalarm gayri-resmi yontemlere oranla daha énemli oldugu
diigtiniilmektedil. Araghrma sonuglarma goére cahsanlarm %43t bilgi
paylasimu konusunda resmi sistemlerin yeterli oldugunu distiniirken bu
konudaki gayri resmi sistem ve uygulamalarin —enformel toplantilar,
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arkadaghk iligkileri, aile ziyaretleri vs- yeterli oldugunu diistinenlerin
oram %21’dir.

. Ote yandan bilgi paylasimi konusunda resmi sistemlerin ve
uygulamalarm yeterli olmadifmi dtistinenlerin oram %14, gayri resmi
sistem ve uygulamalarm yeterli olmadifum dtistinenlerin oram da
yaklagik %43'ttir, Resmi ve gayr resmi yéntemlerle bilgi paylagimimn
vasat seviyede oldufunu diigiinenlerin orami ise suasiyla %43 ve
%36'dir. Sirketin diger kuruluglarla arasindaki bilgi paylagmm ise
yetersiz goriilmektedir. Diger kuruluslarla olan bilgi paylagimim yeterli
diizeyde bulanlarin oram %25, yetersiz bulanlarin oram %32, vasat
bulanlarin oram da %43 tir.

Bilginin transfer edilmesi ve paylagilmas: konusunda dikkat cekici
husus, cahganlarn kurum genelinde bilgi paylasimini vasat veya vasatin
biraz tistiinde bulmalarma karsm kendi bilgilerini diger ¢alisanlara
biiyiik élgiide aktardiklarim diigtinmeleridir. Ankete katillan iggérenlerin
%911 sahip olduklar1 bilgi ve tecrtibeleri difer arkadaslarma ve yeni
gelenlere aktarabildiklerini ifade ederken, bilgi ve tecriibelerini yeterli
diizeyde aktaramadifim ifade edenlerin oram sadece %3'tiir. Ayrica
cahganlarin %61’ igleriyle ilgili bilgi ve tecriibelerini diger meslektaglar
ile paylagsma konusunda her hangi bir ¢ekinceleri olmadiim belirtirken,
%14’ti bu konuda bazi cekinceleri oldugunu ifade etmisgtir.

Bilgi paylasnmmn yoéntemleri soruldugunda bu konuda en g¢ok
onem verilen yéntem takim galigmasidar. Iggijrenlerin tamamina yakmi
(%97) takim g¢ahsmasmm bilgi paylasum agsmdan Snemine
inandiklarim belirtmigtir. Calisanlarin biiyiik boltimii (%82) egitim
programlarmin bilgi paylasimi konusunda énemine inamrken yiiz yiize
goriismelerin bu konudaki énemine inananlarm oram %72, calisma
atélyelerinin (work shoplarin) énemine inananlarm oram ise %71'dir.
Diger taraftan elektronik yontemlerin ve usta ¢irak iligkisinin énemine
inananlarin oraninin daha diigtik olmas1 { %61) dikkat ¢ekicidir. Bu
konuda ¢nemine en az kiginin inandi$ yontemler ise %57 ile tartisma
. gruplan ve aym oranla is dis: iligkiler ~arkadaghklar- dir.

Bilgimin kuilanilmas: konusunda organizasyonun durumu vasatin
biraz fizerinde goriilmektedir, Ankete katilanlarin yaridan fazlas: (%54)
bu konuda gekimser kahrken, %39 u bilginin organizasyonun hedefleri
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dogrultusunda katma deger yaratacak bicimde kullauldigim, %7’si ise
kullanllmadi@im  diisiinmektedir. Kendisiyle goriisiillen ¢aliganlarin
%431 sirket olarak sahip olduklan bilginin —iirtinlerde, siireglerde,
karar alma mekanizmalarinda, ¢alisan davraniglarinda vs.- yeterince
hayata gegirildiini diisiiniirken %43'it ¢ekimser kalmus, % 14t de
bilginin yeterince hayata gegirilmedigine inandiklarim belirtmistir.
Diger yandan c¢alisanlarin énemli bir bolimii isleriyle ilgili sahip
olduklart bilgiyi kullandigini diisiinmektedil. ankete gére calisanlarin
%79 isleriyle ilgili sahip olduklar bilgiyi yeterince kullanmaktadur.
%181 bu konuda kararsiz, %3’it ise bilgisini yeterince kullanmadiim
diistinmektedir.

III. Sonug

Bu sahada zengin bir literatiiriin bulunmasma ve éneminin hem
akademik c¢evreler hem de is diinyasi1 tarafindan biyiik 6lctde
anlagilmasima ragmen bilgi ydnetimi halen gelismekte olan ve heniiz
evrilnini tamamlamamug bir konudur. Bu bakimdan bilgi yénetimi ile
ilgili kapsamli bir teorik c¢erceve cizilmesi oldukc¢a zordur. Aym
sebepten otiirii teori ile uygulama arasinda zaman zaman farkliliklar
olmasi makul goriilmelidir. Bu ¢alisma bilgi yonetiminin d&rt temel
siirecini ana hatlariyla ortaya koymay1 hedeflemektedir. Bunlar sirasiyla,
bilginin {iretilmesi ve geligtirilmesi, bilginin tasnif edilmesi ve
saklanmasi, transfer edilmesi ve paylagilmas: ve kullarulmasi ve
degerlendirilmesidir.

Bu ¢alismada bilgi yonetimi siiregleri incelenirken birka¢ ¢neniti
hususa dikkat ¢ekilmektedir. Bunlardan ilki, bilgi ytnetimi siirecleri
birbiriyle i¢ ice gegmis siiregler oldugundan, birbirinden bagimsiz,
miistakil olarak ele alinmalari dogru degildir. Tipki bir yap bozun
pargalan gibi, bilgi yonetimi siire¢lerinin her biri bir biitiiniin pargasidu
ve kendi basma ¢ok da anlamli degildir. 56z konusu siirecler ancak bir
araya geldiklerinde deger ifade ederler. Bu bakimdan bilgi yonetimi
sireclerinin bir biitiinlitk icerisinde, birbiriyle ahenkll ve koordineli
bicimde yonetilmesi gerekmektedir.

ikinci 6nemli husus, bilgi yonetimi siire¢lerinin uygulanmasi
organizasyonun misyonu, hedefleri ve stratejileriyle uyumlu bigimde
yitriitiilmelidir. Bu sebeple organizasyonun ¢ncelikleri dogrultusunda
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bilgi yénetiminin amag ve politikalarmm acik bigimde belirlenmesi ve
tammlanmasi biiyiik énem arz etmektedir.

Uciincii dénemli husus, bilgi yonetimi uygulamalarimn bagaris:
agisindan ¢ahsanlarnn goniillii kahhmuun ve baghh@nm en az bilgi
yonetimi  siireclerinin  iyi yonetilmesi kadar onemli oldugu
unutulmamalidir. Bu anlamda ¢alismamizda teknolojik sistemlerin yam
sira sosyal ve kiiltiirel unsurlara da dikkat cekilmektedir,

Netice itibariyle bilgi yonetimi, idrak etmekte oldufumuz bilgi
cagrmin en istikbal vadeden konularmdan birini tegkil etmektedir.
Bununla birlikte, kanaatimizce bilgi yonetimi bir son degil baglangictir
ve halen pek ¢ok belirsizlifin devam ettigi bu sahada ahnmas: gereken
bir hayli mesafe vardir. Ancak kesin olan tek gey bilgi yonetiminin hem
akademik c¢evreler hem de is diinyas1 agsmdan son derece koklii bir
anlayis de@isimi gerektirdigidir., Su halde her birimiz agismdan
sorulmas1 gereken kritik soru “acaba biz s6z konusu paradigma
degisiminin neresindeyiz ?” sorusu olmahdar.
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