BiLGi YONETIMINDE DONANIM VE YAZILIM TEKNOLOJILERI

Ars.Gor. Solmaz Filiz KARABAG
Cukurova Universitesi

LIB.F. Isletme Bolimii
sfkarabag@cu.edu.tr

OZET

Yonetim arastirmalarin dnemli bir bdlimi isletmenin bilgi yonetme kabiliyetini, onun
rekabet avantaji olarak gosterilmektedir. Bu konudaki temel arastirmalar bilginin
yaratilmasi iizerine odaklanmaktadir. Buna karsilik; hem igletmeler hem de c¢alisanlar,
bilgi yonetme, liretme ve yaratmanin araglari olan bilgi elde etme, igleme, saklama ve
yeniden kullanim evrelerinde, dijital ortamdaki dev bilgi yigmlar1 karsisinda sorunlar
yasamaktadirlar. Sorunlarin temel nedeni Orgiitte nasil bir bilgi teknolojisi kullanilmasi
gerektigi hususundaki belirsizliktir. Bu ¢alismanin amaci, orgiitlerin ve yoneticilerin bilgi
yonetmede ihtiya¢ duyabilecekleri bilgi yonetimi teknolojilerini, orgiitteki bilgi yonetim
seviyesini de dikkate alarak ortaya koymaktir. Bu calisma kapsaminda sunulan bilgi
yonetimi teknolojileri Internet iizerindeki arama motorlarindaki aragtirmalardan ve ilgili
literatiiriin incelenmesinden elde edilmistir. Bu arastirmalar sonucunda her tip bilgi
yonetimi i¢in ¢ok sayida bilgi yonetimi teknolojisi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Yonetimi; Bilgi Yonetimi Mimarlik Modeli; Bilgi Donanim
Teknolojileri, Bilgi Yonetim Yazilim Teknolojileri.

ABSTRACT

In most management studies, a business firm’s knowledge management capability is
considered as its competitive advantage. Basic research about the knowledge
management focuses on the creation of the knowledge. On the other hand, managers
and organizations have been facing many problems during the process of gathering,
organizing, storing, and reusing the knowledge in the digital arena. The main cause of
this problem is the uncertainty about the topic of knowledge management tool that
would be efficient in use. The purpose of this study is to determine the need of firms
and managers for knowledge management tools and technologies. The knowledge
management tools which were stated in this study were gathered from search engines on
the Internet and the related knowledge management literature. This study shows that
there are too many different knowledge management tools that are being used in the
area of knowledge management technologies.

Keywords: Knowledge Management, Knowledge Management Architecture Model,
Knowledge Hardware Tools, Knowledge Management Software Technology.

1. GIRIS

Diinyamizin yasi da géz oniine alindiginda, son yillarda, bilim ve teknoloji alanindaki
bas dondiiriicii gelismelerin agiklanmas1 hi¢ de kolay degildir. Insanin kendini
kesfetmesi, bilginin degerini anlamasi ve bunu kullanabilmesi yirminci yilizyilin
sonlarina dogru gergeklesebilmistir. Artik sermaye, emek ve dogal kaynaklar olarak
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siralanan klasik iiretim faktorleri ikinci plana diismiis, bilgi ve teknoloji kavramlar
insanoglunun en degerli varlig1 haline gelmistir (Yozgat, 1994; Yozgat, 1998).

Bilgi yonetimi, kiiclilme uygulamalar1 (downsizing) ve teknolojik degisimler
sonucunda gittikce 6nem kazanan bir konu olmustur (Martensson, 2000). Kiiciilme
uygulamalarinda siklikla basvurulan dogrudan personel ¢ikarma ydnteminin yanlig
kullanilmasi, orgiitiin organizasyonel hafizasina ve entelektiiel sermayesine zarar
verebilmektedir (Kinnie, Hutchinson ve Purcell, 1998). Orgiitler, farkinda olmadan
kaybettikleri kritik kademelerdeki isgiicliniin yarattigi sorunlari, iyi bilgi yonetim
sistemleri kurarak telafi etmeye ¢aligmiglardir (Martensson, 2000).

Diger taraftan; Internet ve kablosuz iletisim araglarindaki gelismelerin hizla
artmas ile orgiitlerin sahip olduklar bilgileri korumalar1 ve bilgiyi yoneterek stratejik
avantaj elde etmeleri i¢in olanaklar dogmustur. Farkli alanlarda meydana gelen
teknolojik gelismeler, bilginin farkli platform ve alanlardaki kiiresel paylagimina olanak
sagladig1 gibi, organizasyondaki etkin kullanimi i¢in de isletmelere bir takim araglar
sunmaktadir (Tiirk, 2003).

Isletmelerin degisik hiyerarsik kademelerinde bulunan yéneticilerin dogru ve etkin
kararlar alabilmesi, bilginin i¢ ve dis kaynaklardan zamaninda alinmasina ve
degerlendirilmesine baglidir. Oysa su an hem diinyadaki hem de isletmelerin sahip oldugu
bilginin boyutunun tespit edilmesi olanaksiz gibidir. Buna karsilik isletmeler bu belirsiz
boyuttaki bilgileri etkin sekilde yonetmek zorundadirlar. Yoneticiler de kararlarinda
isletmenin sahip oldugu bilgiyle yetinmemekte yeni bilgiler elde etme ihtiyacindadirlar.
Bilgi elde etmenin en iyi yolu onu tiretebilir bir kabiliyete sahip olmaktir. Yoneticilerin bilgi
ihtiyacinin etkin bir sekilde karsilanmasi ise; zamaninda, anlamli ve kullanilabilir bilgiler
iiretebilecek bilgi sistemlerinin gelistirilmesine baglidir (Tiirk, 2003).

Bu calismanin amaci, yoneticilerin ve isletmelerin bilgi yonetmelerini etkin ve
verimli yapabilmeleri i¢in bilgi yonetimi teknolojilerini analiz etmektir. Arastirma, hem
tamimlayict hem kesifsel bir nitelik tagimaktadir. Arastirmada ele alinan bilgi
teknolojilerinin isimlerinin bir kismi Lindvall Rus ve Sinha’nin (2003) ¢aligmasindan
alinmig diger bir kismi ise hem Internet’teki bazi arama motorlarindan hem de bilgi
teknolojileri {izerine yaymlanan dergilerden derlenmistir. Bu ¢alisjma da gerek
yoneticilerin etkin bilgi yonetimi ve gerekse isletmelerin sahip oldugu bilgiyi etkin
kullanmalart i¢in; dncelikle bilgi yonetimi ve ilgili bilgi yonetim modelleri derinlemesine
incelenmistir. Ardindan bilgi teknolojileri, Lawton un (2001) mimarlik modeli ve Lindvall
vd.’nin (2003) bilgi yonetimi i¢in yazilim sistemleri ayrimima kurumsal kaynak planlamasi
da dahil edilerek bilgi yonetim yazilim isimleriyle birlikte ele alimmustir.

2. BILGI YONETIMI VE ILGILi MODELLER

Etkin bilgi yonetimi icin Orgiit biitiinlinde iyi bir bilgi liretme siirecinin olusturulmasi
gerekir. Bu siire¢ sadece bilginin iiretimini degil bilginin yaratilmasini, paylasiimasini
ve yeniden kullanimini igermektedir. Bunun i¢in Nonaka ve birgok arastirmaci cesitli
modeller 6ne stirmiistiir.

2.1. Bilginin Uretilmesi ve Gelistirilmesi

Belirsiz ekonomik kosullarda isletmeleri digerlerinden tistiin kilan temel fark, onlarin bilgi
iretme kapasitesidir (Beveren, 2002). Bilginin {iretilmesi denildiginde kisaca bir
organizasyonun hem yeni hem de faydali fikirler ve ¢oziimler iiretebilme kabiliyetinden
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s0z edilmektedir (Zaim, 2004). Organizasyonlar, gegmis ve mevcut bilgi kaynaklarindan
elde ettikleri bilgileri, ¢esitli etkilesimler sonucunda yeniden yapilandirarak ve bu bilgileri
yeni analizlere tabi tutarak bilgi iiretirler (Bhatt, 2001). Bu anlamda bilgi iiretme siireci,
organizasyona deger katacak bilgiden bilgi elde etme ve bilgeden yeni bilgi yaratma
faaliyetlerini kapsamaktadir (Abou-Zeid, 2002).

Isletmeler bilgiyi ii¢ farkli sekilde iiretebilirler; (a) bilginin disaridan bir
kaynaktan elde edilmesi, (b) bilginin isletme iginde iretilmesi, (c) bilginin diger
kurumlarla birlikte {iretilmesidir (Zaim, 2004). Firmalar taklit etme, satin alma, kiyaslama,
dis kaynak kullanma, tiiretme, alternatif iiretme ve kesfetme gibi gesitli yollarla bilgi elde
ederler. Siklikla, igletmeler bilgiyi satin alma egilimdedirler (Davenport ve Prusak, 2001).
Genel goriig, isletmenin bilgiyi kendi tiretmedigi durumlarda dis kaynak kullanmasi,
isletmeler igin iyi bir bilgi iiretme aracidir (Zaim, 2001). Buna ek olarak; isletmeler bilgi
yaratmadan ziyade sahip oldugu kaynaklardan yola cikarak ve fazla zahmete girmeden
bilgi tiiretme, yedekleme ve kesfetme yollariyla da bilgi elde edebilirler. Tiiretme, bir
proje veya alanda elde edilen tecriibelerin bagka alanlara aktarilmasidir. Yedekleme ise,
bilginin yerine kullanilabilecek alternatiflerin belirlenmesi ve bu alternatiflerin
kullanilmas: siirecidir (Bhatt, 2000). Kesfetme ise, orgiitiin bilgi tabani igerisinde gizli
halde bulunan bilgilerin ortaya ¢ikarilmasidir (Abou-Zeid, 2002).

Buna karsilik; her ne kadar firmalar i¢in ihtiya¢ duyulan bilginin bir sekilde
elde edilmesi 6nemli olsa da, onlara gercekte rekabet avantaji kazandiracak olan sey,
firmanin bilgi iireten bir kapasiteye sahip olmasidir. Isletmeye rekabet avantaji
saglayacak bilgi liretme kapasitesi sadece isletmenin sahip oldugu bilgiyi elde etme ve
tutma kapasitesine degil, ayn1 zamanda elindeki bilgileri, bilgi {iretme yontemleriyle,
yeniden isleyerek kimsenin iiretemeyecegi bilgileri liretmesine yardim edecek iyi bir
bilgi yonetme siirecine sahip olmasina da baglidir.

2.2. Bilgi Paylasim ve Bilgi Doniisiim Modeli

Bilgi Paylagim ve Bilgi Doniisiim Modeli ayn1 zamanda “Kapali ve Agik Bilgi Modeli”
olarak da isimlendirilir. Kapali bilgi bireyin zihninde olan ama agik bir sekilde ifade
edilemeyen bilgidir. Agik bilgi ise dogrudan cesitli araglarla ifade edilebilen bilgidir
(Nonaka, 1994). Bu bilgi tiirlerinin birbirine doniistiiriilmesi ise bilgi yaratma siireci
veya bilgi doniistiirme siirecidir. Nonaka’ya (1994) gore, bilgiler dort bigimde birbirine
doniisebilir. Bunlar:

Kapali bilgiyi kapali bilgiye doniistirme “Sosyallestirme” olarak da ifade
edilmektedir (Nonaka, 1994). Sosyallesme, tecriibelerin paylasimi (Kilig, Ozgen ve
Karademir, 2004), bir takimda veya projede birlikte caligma ve bilginin dogrudan
paylasimiyla gergeklesebilir (Lindvall vd., 2003). Kapali bilgi, daha ¢ok, bireylerin
sosyallestigi ortamlarda 6grenilmekte ve kazanilmaktadir. Bir igletme i¢indeki kapali bilgi
Ogrenme ve edinme ortamlarma 6rnek olarak kahve molalari, yemekler veya deneyim
paylasim toplantilar1 gdsterilebilir. Birey, bazen gozlem yaparak diger bireylerden kapali
bilgi 6grenebilir. Tarihin ilk yillarindan beri var olan ve giiniimiizde bile hala devam
beden usta ¢irak iligkisi gercek bir kapali bilgiden kapali bilgi liretme siirecidir. Diger
taraftan, isletme yonetimindeki yeni kavramlardan olan ve yoneticilere atfedilen kogluk,
mentorluk vb. gibi kavramlar bireylerin birbirine kapali bilgi transfer etmesi i¢in uygun
yaklasimlar sunmaktadir. Buna ek olarak; yine modern sonrasi yonetim uygulamalar1 olan
stratejik birlikler, dis kaynak kullanma ve kiyaslama gibi yeni yaklasimlar orgiitlerin
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birbirine kapali bilgi sunmasi igin firsatlar yaratmaktadir. Bu kapsamda, ozellikle
miisteriler ve tedarik¢iler ile olusan sosyal ortamlar ¢alisanlara ve orgiitlere kapali bilgi
edinme ve yaratma imkéan1 saglamaktadir.

Kapali bilgiyi agik bilgiye doniistirme ‘“Digsallagtirma” olarak da
adlandirilmaktadir (Nonaka, 1994). Digsallastirma, kapali bilginin agik veya somut bilgilerle
ifade edilmesidir (Kili¢ vd., 2004; Lindvall vd., 2003). Kapali bilginin agik bilgi seklinde
ifade edilmesi, bilginin kristallestirilmesini saglamaktadir. Dolayisiyla, kristallesen bilgi
digerleri tarafindan paylasilmasina ve yeni bilgilerin yaratilmasina katkida bulunmaktadir
(Nonaka, 1994).

Acik bilgiyi kapali bilgiye doniistirme “Igsellestirme” olarak da ifade
edilmektedir (Nonaka, 1994). Issellestirme, agik bilgiden kapal bilgi yaratma siirecidir ve
ogrenme kavrami ile yakindan ilgilidir (Nonaka, 1994; Kilig vd., 2004). igsellestirme
stirecinde bilgi edinen kisi, sahip oldugu yeni kapali bilgiyi gelecekteki kararlarinda
kullanir (Lindvall vd., 2003). Dokiimantasyon, simiilasyon ve deneyimler; agik bilgilerin
diger bireylere transferini kolaylastirmaktadir. i¢sellestirilen bilgi, diger bireylerle zihinsel
modeller ve know-how yardimiyla paylasilabilir ve firma i¢in degerli bir varlik olan kapali
bilgi haline getirilebilir (Nonaka, Umemoto ve Senoo, 1996).

Acik bilgiyi agik bilgiye doniistirme “Biitiinlestirme”  olarak da
adlandirilmaktadir (Nonaka, 1994). Agik bilginin siralama, ekleme, birlestirme ve
kategorize etme gibi islemlerle yeniden iglenmesi, diizenlenmesi veya yeni bilgilerin
olusturulmasi siirecine biitiinlestirme denilmektedir (Nonaka, 1994; Kilig¢ vd., 2004;
Lindvall vd., 2003). Bireyler, i¢ ve dis ¢evreden topladiklari bilgileri dokiimanlar, telefon
konugmalar1 ve bilgisayar aglar1 ile birbirlerine aktararak acik bilgileri yeniden
diizenlemekte ve kullanmaktadirlar (Nonaka ve Takeuchi, 1995). Bilgisayar iletim
aglarmin etkin kullanilmasi, agik bilgiden acik bilgiye doniisiim siirecini kolaylastirmakta
(Kilig vd., 2004), hizlandirmakta ve bu siirecin etkinligini artirmaktadir.

Orgiitsel bilgi yaratma kendi kendine siirekli giincellenen ve yenilenen bir
stirectir. Bilgi doniisiim formlar daire degil bir spiral seklinde olusur. Olusturulan yeni
bir bilgi, bir diger bilginin yaratilmasi i¢in temel olusturur (Nonako ve Takeuchi, 1995;
Kili¢ vd., 2004). Bu nedenle, isletmede bilgi yonetimi igin olusturulan yazilim sistemi
tiim bilgi doniisiim siireclerini kolaylastirict ve bilgi ydnetimine katki saglayici bir
yapida olmalidir.

2.3. Bilgi Yonetim Mimarhk Modeli

Lawton’un (2001) onerdigi “Bilgi Yonetimi Mimarlik Modeli” yedi basamaktan
olugmaktadir. Bilgi Yonetimi Mimarlik Modelinin alt katmani, 6rgiitiin sahip oldugu
daha ¢ok ham olan ve isleme tabi tutulmasi gereken bilgilerle ilgili islemlerin yapildigi,
basit bilgi yonetim siireclerini icermektedir. Bu basamak orgiitiin bilgiyi elde etme
stirecini de kapsamaktadir. Alt basamaktaki bilgilerin analiz edilmesi i¢in gerekli olan
diisiik seviyede bilgi teknoloji altyapist modelin ikinci katmanini olusturmaktadir.
Dokiiman ve yazilim y6netimi, orgiit taksonomisi ve bilgi yonetimi servisleri modelde
bilgi yOnetiminin orta katmanlarint olusturmaktadir. Bilgi yOnetiminin {ist
katmanlarinda ise, kisisellestirilmis bilgi kapilar1 ve ‘igletme bilgi uygulama yonetim
sistemleri’ yer almaktadir (Lawton, 2001; Lindvall vd., 2003). isletme bilgi uygulama
sistemleri artik Orgiitiin sahip oldugu bilgiyi rekabet avantaji yaratmak i¢in kullandig1
evredir. Bu sistemin ana unsurlar1 e-6grenme, miisteri iligkileri yonetimi, entelektiiel
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sermaye yonetimi ve yetenek yonetimidir. Buna ek olarak, isletme uygulamalarinin
onemli bir birlesenin kurumsal kaynak planlamasi oldugu diisiiniilmektedir.

2.4. Bilgi Yonetimine iliskin Diger Modeller

Bilgi yonetimi; organizasyonlara sorun ¢dzme, dinamik 6grenme, stratejik planlama ve
karar alma gibi faaliyetler icin gerekli olan Onemli enformasyon ve deneyimin
bulunmasi, se¢ilmesi, organize edilmesi, yayimlanmasi ve nakledilmesi gibi aktivitelere
yardim eden bir siiregtir (Gupta, Iyer ve Aronson, 2000). Literatiirde Angus, Patel ve
Harty (1998), Jackson (1999), Wensley (2000) ve Tyndale (2000) tarafindan onerilen
ve bilgi yonetimini siire¢ yaklagimi yoniinden ele alan ¢esitli modeller yer almaktadir.
Bu siireglerin temel boliimleri bilgiyi organize etme, saklama ve dagitmadir. Ancak
bilgi yaratmanin veya iiretmenin tek bir dongiiden olustugunu sdylemek bilgi yaratma
ve yonetme siirecinin dogasina terstir ve o ylizden onun sonsuza giden bir siire¢ olarak
tanimlamak daha dogrudur. Genel olarak bilgi yonetiminde doniisiim, bilginin
yaratilmasi-elde edilmesi, organizasyonu-saklanmasi, dagitilmasi, uygulanmasi-yeniden
kullanilmasi ve tekrar ayni siiregte yeniden bilginin yaratilmasi-elde edilmesi seklinde
sonsuza giden asamalar toplulugu olarak ifade edilebilir (Landvall vd., 2003). Bu
asamalar kisaca asagida agiklanmustir.

Bilgi Elde Etme ve Yaratma Asamasi: Bilgi yonetiminin en 6nemli asamasi
bilgilerin elde edilmesidir. Ciinkii elde edilen bilgi, gerekli islem icin yeterli veya saglikli
degilse, bilgi yaratma ve iiretme siireci saghksiz ve basarisiz olacaktir. Orgiitlerin
enformasyon ve bilgiyi elde etmeleri icin etkili iki yol; arastrmalar ve orgiitsel
ogrenmedir (Bhatt, 2002). Aragtirmalar tarama yapilarak, probleme odaklanilarak veya
belirli gosterge, performans vb. izlenerek yapilabilir (Bhatt, 2002; Tiirk, 2003).
Organizasyonel 6grenme birden fazla sekilde gerceklesebilir. Orgiit belirli bir sorunu
¢ozmek i¢in digaridan yetkinlik almak (Tiirk, 2003) veya var olan Onceliklerin iizerine
yeni ¢oziimler olugturmak suretiyle orgiitsel 6grenmeyi gerceklestirebilir. Diger bir bilgi
elde etme yontemi, onu yaratmaktir. Bilgi yaratmak, var olan bilgilerden hareketle yeni
bilgilere ulagmaktir. Yukarida da kisaca bahsedildigi gibi bunlar sosyallestirme,
digsallastirma, birlestirme ve igsellestirmedir (Nonaka, 1994). Bu siiregler etkin bir
sekilde kullanilarak, isletmedeki var olan bilgiler etkin ve siirekli bir sekilde birine
doniistiiriilebilir.

Bilginin Organizasyonu ve Korunmasi: Bilgilerin cesitli sekillerde organize
edilmesi onun kullanimini kolaylastirmaktadir. Bu nedenle; isletmenin bilgi arsivleme
sistemi bilgilere ulagsmay1, kullanmayi, anlamay1 ve korumaya yardimci olacak sekilde
tasarlanmalidir. Bilginin degerli olmasinin temel nedeni; ona herkesin sahip olmamasi
ve kolay paylasilmamasidir (Bhatt, 2002). Bu nedenle, bilgi uygun sekilde organize
edilmeli ve korunmalidir. Bilgi korumada yasal haklar s6z konusudur. Bunun yaninda;
oOrgiitlerin sahip oldugu yazilim ve donanim sistemleri 6rgiitlerin sahip oldugu bilgileri
giivence altina almay1 hedeflemektedir. Bunlara ek olarak; orgiitler, kendilerine stratejik
avantaj saglayabilecek bilgilerinin korunmasi ve saklanmasi icin, ¢alisanlariyla cesitli
sozlesmeler yapmaktadirlar. Buna benzer; isletmeler, dis kaynak kullandiklar1 veya
stratejik Dbirliklere katildiklari zaman aralarinda g¢esitli sozlesmeler yaparak sahip
olduklari bilgileri koruma altina almaya ¢aligmaktadirlar (Tiirk, 2003).

Bilginin Dagitilmas: ve Paylasilmasi: Bilgi paylasimi, 6zellikle, biiyiik ve
cografik olarak daginik organizasyonlar i¢in olduk¢a onemlidir (Bhatt, 2002). Farkli
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yerlesim alanlar1 arasindaki bilgi paylasimi ve organizasyonu; c¢alisanlarin kendi
bilgilerini aktarmalarina, paylagmalarina ve bilgi yaratmalarina katki saglamaktadir.
Orgiitiin sahip oldugu bilgiler ¢esitli kanallardan dagitilabilir. Bu kanallar gesitli egitim
programlari, otomatik bilgi paylasim sistemleri ve bilgi temelli uzman sistemler olabilir
(Lindvall vd., 2003).

Bilginin Uygulanmasi-Yeniden Kullanilmasi: Sahip olunan bilginin orgiitsel
O0grenme ve yenilenme siirecinde rol almasimna, bilginin uygulanmasi ve yeniden
kullanilmasi denilmektedir. Bu asamada; orgiitiin sahip oldugu bilgi, orgiitsel bir degere
doniistiiriilmektedir. Bilginin orgiitsel bir degere doniismesi bilgi yonetiminin temel
faydalarindan biridir (Rus ve Lindvall, 2002). Bilginin uygulanmasi orgiite yeni bir {iriin
tasarim1 ve gelisimi (Kilig vd., 2004) ve pazarda hizli hareket etmek igin proaktif
davranma gibi cesitli avantajlar saglamaktadir.

3. BILGI YONETIMI TEKNOLOJILERI

“Teknolojiyi, genel olarak, girdileri ¢iktilara doniistiirmeye yarayan araglar toplulugu
olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu araglar fiziksel araclar olabilecegi gibi fikirsel
araclar da olabilir. Bir imalat isletmesi her iki tiir araci kullanirken, bir danismanlik
isletmesi muhtemelen daha ¢ok ikinci tiir teknolojiyi yani fikirsel araglari kullanacaktir”
(Kogel, 1999). Bu ayrimdan dolay1, bilgi yonetimi teknolojilerini, donanim ve yazilim
teknolojileri olarak iki kisimda incelemek yararli olabilir. Buna karsilik, bu iki
teknolojiyi birbirinden tamamen ayirmak olanaksiz gibidir. Ciinkii; bilgi yonetimi
teknolojilerinin temelini olusturan araglar birbirinin tamamlayicisidir. Donanim
yazilimin fiziksel mekani, yazilim ise donanimin ydneticisi durumundadir.

3.1. Bilgi Donanimi Teknolojileri
Bilgi yonetiminde 6nemli donanim teknolojilerinin telefon, bilgisayar ve elektronik
isbirligi sistemlerinin oldugu sdylenebilir.

3.1.1. Telefon

Bilgi donanim teknolojisi olarak telefon, kendi iginde sabit telefon ve kablosuz
telefonlar (GSM) olmak ftizere iki sekilde siniflandirilabilir. Sabit telefon hatlari
ozellikle sozlii ve yazili bilgi yonetiminin dnemli pargasiyken, son zamanlarda GSM
teknolojisiyle kullanim alani sinirlanmaktadir. Son yillarda gerek GSM operatorlerinin
hizmet aglarmi gelistirmeleri, gerekse GSM telefon {ireticilerinin gelistirdigi yeni
yazilim ve donanimlarla; GSM’in bilgi yOnetimindeki kullamim alanmin
genigleyeceginin soylenmesi yanlis olmayacaktir.

Telefonun bilgi yonetimindeki temel fonksiyonu bilgi elde etme, saklama ve
iletmedir. Bu ise, oncelikle, agik bilgiden acik bilgi iiretmektir. Diger taraftan bu kapali
bilgiden agik bilgi iiretme seklinde de olabilir. Ornegin; son dénemlerde Turkcell’in yeni {iriinii
ve yeni tutundurma kampanyalarindan biri olan “bu calan ne” adli kampanya her ne kadar
kendisi i¢in bir pazarlama kampanyasi gibi goriinse de miizik isletmeleri i¢in iyi bir miisteri
iligkileri kampanyasidir. Bu kapsamda Turkcell abonesi olan kisilerin miizik zevkini
Ogrenmekte ve bunu miizik isletmelerine aktarabilmektedir. Aslinda kapali bilgi olan
miisterilerin miizik zevki GSM teknolojisi sayesinde agik bilgi haline getirilmektedir. Yine
Turkcell tarafindan tanitim yapilan Bas-Konus ¢alisanlar arasinda bir sosyallesme ortami
yaratmaktadir. Tiirkiye’de GSM isletmeleriyle ortak mobil ¢dziim sunan bazi yazihm
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isletmeleri arasmda Enter Bilgisayar', Infotech?, Veripark’in Veritical Bayi Otomasyonu’,
12IMETRE?, Mobilera’, FET yaz1hm6, Sempa7, Aerodeon®, Pharos’ ve PhonoClickr'
sayilabilir.

3.1.2. Bilgisayarlar

Gelecek yirmi bes yillik siire icerisinde, mevcut PC’lerden ortalama 1 milyon kat daha
giclii PC’lerin {iretilmesi olasiligi oldukca yiiksektir (Isik, 2001). Bilgisayar
teknolojilerindeki bu gelismeler, molekiiler veya kuantum teknolojileri araciligiyla veya
baska bir sekilde gergeklesebilir. Kisa bir siire 6ncesine kadar, 18 ayda bir, mikroiglemci
kapasitesinin iki katina ¢ikacagimi &neren Moore yasasinin tikanacagi ve bu alandaki
gelismelerin fiziksel sinira gelip duracagi diistiniiliirken, simdi, bu sinirda durulmayacag:
goriisii agirlik kazanmaktadir (Isik, 2001). Bilgisayar teknolojisi son donemlerde yeniden
ivme kazanmaktadir. Yeni nesil bilgisayar teknolojilerinin temel avantaji, tek sunucu ile
eski nesil birden fazla bilgisayarin iireteceginden daha yiiksek miktarda, hizda, esneklikte
ve daha diisiik maliyette bilgi iiretmek ve sunmaktir (Siizer, 2004c). Teknolojik geligmeler
hangi yone giderse gitsin bilgisayarlar, ister kablosuz iletisim araglarina, isterse kalemlere
entegre edilsin, bilgi yonetimin 6nemli bir donanimi durumundadir.

Bilgisayarlar uygun yazilimlarla bilgi yonetme siirecinde ©Onemli bir
donanimdir. Asagida da genis olarak yer verilecek bir¢ok bilgi yonetimi teknolojisinin
bilgisayar ortam: olmadan kullanilmasi pek miimkiin degildir. Daha onceleri
bilgisayarlarin temel fonksiyonu bilgi saklama ve islemek iken; son yillarda buna bilgi
elde etme, iletme ve dagitma fonksiyonlar1 da dahil olmustur. Bu kapsamda uygun
yazilimlarla bilgisayarlar sadece agik bilgiden agik bilgi iiretme ve donistiirme degil
acik bilgiden kapali bilgi, kapali bilgiden kapali bilgi ve kapali bilgiden ac¢ik bilgi
iiretme ve doniistiirme siirglerinin tamaminda kullanilmaktadir.

3.1.3. Elektronik isbirligi Donanimlar

Elektronik igbirligi donanimlar1 kendi i¢inde farkli sekillerde siniflandirilabilmektedir.
Bu gruptaki donanimlar, temel olarak birbirinden uzak mesafede olan bilgi iletecek
taraflar1 ortak elektronik bir platformda bulusturma fonksiyonuna sahiptirler. Elektronik
isbirligi donanimlart da, hem telefonlar hem de bilgisayarlar gibi aslinda bilgi
yonetiminin temel islemcilerindendir. Bu donanimlarin diger donanimlar gibi
fonksiyonel ¢alisabilmesi i¢in uygun yazilim sistemleri ile desteklenmeleri
gerekmektedir. Elektronik isbirligi donanimlart uzmandan uzmana bilgi saglama
fonksiyonuna sahiptir. Bu baglamda; bu donanim bilgi yonetiminde kapali bilgiden
kapal1 bilgi iiretme yani bilgi iiretmede sosyallesme ortami saglamaktadir. Elektronik
toplant1 sistemleri, video konferans sistemleri, groupware sistemleri ve elektronik ilan
panolar1 en dnemli elektronik isbirligi donanimlaridir (Bollinger ve Smith, 2001).

3.2. Bilgi Yazilim Teknolojileri

Bilgi yazilim teknolojilerin en Onemlilerinin ag teknolojileri ve veri-enformasyon
yonetim yazilim teknolojileri oldugu sdylenebilir.
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3.2.1. Ag Teknolojileri

Ag teknolojilerinin bilgi yonetiminin yine donanim teknolojisi grubu igerisinde oldugu
sOylenebilir. Ciinkii; bu teknolojiler daha sonra detayli olarak yer verilecek olan
orgiitlerin ihtiya¢c duyabilecegi yazilimlar i¢in genel bir ortam hazirlamaktadirlar.
“Birden ¢ok bilgisayarin birbirine baglanmasi ile olusan bilgisayar sistemlerine
bilgisayar aglar1” denir (Yozgat, 1998). Birbirine aglarla bagh bilgisayarlar Intranet,
Ekstranet ve Internet aracilifiyla biiyiikk miktarlardaki bilgilerin saklanmasina,
paylasimina ve bilgilere erisilmesine olanak saglamaktadirlar. Genel olarak ag
teknolojileri agik bilgiden agik bilgi elde etme siirecinde kullanilmaktadir. Buna ek
olarak; ozellikle anlik mesaj iletme sistemi ile kapali bilgiden agik bilgi iiretme
stirecinde de kullanilabilmektedir.

En onemli ag teknolojisi Internet ve araglaridir. Internet ilk bakista bilgisayar
aglar1 ve onlarin fonksiyonlarina benzese de; bilginin bir yerden bir yere tasinmasindan
ziyade Dbilginin oldugu yerden paylagilmasina veya kullanilmasina olanak
saglamaktadirlar (Yozgat, 1998). Kablolu ve kablosuz iletisim sayesinde artik Internet
iizerinden rahatlikla bilgi tasinabilmekte ve paylasilabilmektedir. Internet araglar1 kendi
icinde .com, .gov, .org vb. siteleri ve dosya transferleri (6zellikle FTP tipi dosyalar) ile
bilgi paylasimina olanak saglamaktadir. Ayrica; cesitli tarayicilar vasitasiyla Internet
lizerinde yer alan Arama Motorlart bilinmeyen bolgelerdeki bilgilere erisime olanak
vermektedir. En bilinen arama motorlar1 google.com, yahoo.com ve altavista.com’dur.

Internet ayrica gesitli “anlik mesaj iletme sistemleri” (Messenger programlari)
ile bilgi paylagimina ve bilgi iletimine katkida bulunmaktadir. Bu programlar Internet
iizerinde cesitli sekillerde goriintiili, yazili ve sozlii bilgi degisimine ve yaratilmasina
olanak sunmaktadir. ilk ¢iktiginda daha cok bireysel bilgi paylasimi icin kullanilan bu
tiir “anlik mesaj iletme sistemleri” artik ig gruplart icin de kullanilmaktadir. “Anlik
mesaj iletme sistemleriyle” 350 kisilik sanal bir konferans diizenlemek miimkiindiir
(Diilge, 2004). AOL igin, Operational Research tarafindan yapilan aragtirmada, es
zamanli mesaj kullanicilarim %27’si, isyerlerinde de aninda mesaj iletme sistemini
kullandiklarint belirtmislerdir. Bu da anlik mesaj iletme sistemlerinin is amacgh
kullanimin 2003 ile kiyaslandiginda %70 arttigin1 gostermektedir (Digital, 2004). En
yaygin anlik mesaj iletme sistemleri arasinda ICQ, MSN Messenger ve Yahoo
Messenger sayilabilir. Yazilim isletmeleri agisindan degerlendirildiginde Microsoft,
IBM, FaceTime, Jabber, Bantu ve Sun kurumsal anlik mesaj iletme yazilim
isletmeleridir (Digital, 2004).

3.2.2. Orgiitlerin ihtiya¢ Duyabilecegi Cesitli Sistem Yazilimlar

Bilgisayar teknolojileri iizerine ¢ok sayida arastirma yapmasina ragmen bircok
arastirma, list seviyedeki bilgi yoneten uzman sistemlerin tasarim ve uygulamasinda
beklenen faydanin tespitinde sinirli kalmistir (Berry, 1997). Bununla birlikte, isletmeler
icin tam olarak bilgi teknolojisi ve bilgi yonetme aracglarmin belirlenmesi ve
smiflandirilmast  olduk¢a glictlir. Bilgi yoOnetiminde kullanilan araglar nasil
smiflandirilirsa  smiflandirilsin, Orgiitte kurulan bilgi yonetim yazilimlart bilgiyi
denetlemeye, organize etmeye, smiflamaya, saklamaya, analiz etmeye ve
degerlendirmeye oldugu kadar ortak kullanmaya ve uygulamaya da imkéan verecek
sekilde tasarlanmalidir (Lindvall vd., 2003). Literatiirde gesitli seviyelerde bilgi yazilim
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teknolojileri siniflandirilmigtir. Bunlar arasinda Berry (1998), Jackson (1999), Angus
vd. (1998) ve Lindvall ve digerlerinin (2003) siniflandirmalar sayilabilir.

Berry (1998) genel olarak, yoneticiler tarafindan kullanilan bilgisayar yazilim
teknolojilerini dort seviyede incelemistir. Bu seviyeler, en az fonksiyonelden en ¢ok
fonksiyonele dogru siralanmaktadir. Bu aymrima gore, her seviyedeki bilgi yazilim
teknolojisi bir Oncekinin sahip oldugu oOzelliklerin yaninda ekstra ozellikleri de
icermektedir (Berry, 1998). Bu seviyelerin en basiti ve en az fonksiyonel olani, kelime
islemci programlaridir. Ikinci seviyedeki bilgisayar programlari yonetim bilgi
sistemleridir (McGowan ve Lombardo, 1986). Karar destek sistemleri, {giincii
seviyedeki bilgisayar programlaridir. En iist seviyedeki bilgisayar yazilimlari uzman
sistemlerdir (Berry, 1997).

Jackson (1999), 59 adet bilgi yonetim araci tespit etmistir. Jackson (1999)
bunlari; dokiiman yonetim sistemi, bilgi yOnetim sistemi, paylasim ve endeksleme
sistemleri, uzman sistemler, iletisim-igbirligi sistemleri ve yapay zeka sistemleri olarak
siniflandirmugtir.

Buna karsilik Lindvall vd. (2003), bilgi yazilim teknolojilerini Lawton’un
(2001) Bilgi Yonetimi Mimarlik Modeli cercevesinde ele almis ve su sekilde
smiflandirmistir: Dokiiman ve igerik yonetim yazilimlari, orgiit taksonomileri, isbirligi
servisleri, veri-bilgi kesfediciler, uzman sistemler, bilgi portallari, miisteri iliskileri
yonetim sistemleri, isbirligi yOnetimi, entelektiiel sermaye yonetim sistemleri,
e-0grenme yoOnetim sistemleri. Bu ¢alismada, daha fonksiyonel ve hiyerarsik bulundugu
icin Lindvall vd.’nin (2003) kullandig1 bilgi yazilim teknolojileri ayrimi
kullanilmaktadir. Bu ayrima, isletme bilgi uygulamasinin bir pargasi olarak diisiiniilen
kurumsal kaynak planlamasi da dahil edilmistir.

Bilgi Yonetiminde Mimarlik Modeli’nin en alt basamaginda acik bilgi
kaynaklar1 yer almaktadir. Acik bilgi kaynaklari biilten ve boardlar, veritabanlari,
e-mailler, multimedya dosyalar1 ve Orgiit i¢i sanal konusma (chat) odalaridir. Modelin
ikinci basamaginda diisiik seviyedeki bilgi teknoloji altyap1 sistemleri yer almaktadir.
Diisiik seviyedeki bilgi teknoloji altyap: sistemleri; ag tarayicilar, kelime islemciler,
e-mail tarayicilar, dokiiman tarayicilar, dokiiman yonetici sistemleri, multimedya
tarayici ve ¢oziiciileri, mesaj araglari, Internet/Ekstranet ve Intranet’ten olusmaktadir.

Modelin ii¢iincii basamaginda dokiiman ve igerik yonetimi yer almaktadir. Bu
sistemdeki yazilimlar isletmenin sahip oldugu agik bilgileri ayirmakta, birlestirmekte ve
smiflandirmaktadir. Modelin doérdiincii basamaginda ise oOrgiit taksonomisi yer
almaktadir. Bu basamakta, orgiitiin sahip oldugu bilgi, 6rgiitsel bilgi yonetim sistemine
uygun olarak organize edilmekte ve kullanicilar i¢in daha islevsel hale getirilmek amaci
ile yeniden tasarlanmaktadir. Bu asamada, bilgiler kullanilabilir bilgi haritalarma
doniistiiriilmektedir. Bilgi haritalar1 hangi tiir bilginin nerede oldugunu ve bilginin nasil
organize edildigini gostermektedir.

Bilgi yonetim servisi, modelde besinci asamay1 olusturmaktadir. Bilgi servisi
asamasinda bilgi haritalar1 kullanilarak veri-bilgilerin kesfedilmesi ve birlestirilmesi igin
gerekli sistemler olusturmaktadir. Veri-bilgi kesfi sistemleri veri ve bilgi kesfetmek igin
isbirligi servisleri ve uzman sistemleri kullanilmaktadir. Veri ve bilgi kesfi
sistemlerinden sonraki basamagi bilgi kapilar1 (bilgi portali) olusturmaktadir. Bilgi
yonetiminin temel ayirimlarindan olan bireysel bilgi kapilari, hem isletmelerin hem de
bireylerin sahip olduklar1 bilgilere, ¢esitli yontemlerle bagkalarinin ulagmasina yardimci
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olmakta veya engellemeler koymaktadir. Modelin son basamagini, isletme uygulama
basamagi olusturmaktadir. Burada artik, igletme sahip oldugu bilgileri e-6grenme,
yetenek yonetim, entelektiiel sermaye yonetim, miisteri iligkileri yonetimi ve kurumsal
kaynak yonetim seklinde kullanmakta ve uygulamaktadir.

3.2.2.1. Dokiiman ve I¢erik Yénetimi Teknolojileri

Dokiiman yonetim sistemleri agik bilgiden agik bilgi tiretme siirecidir (Lindvall vd.,
2003). Buna karsilik; Gartner Group’a gore giiniimiizde, caligsanlar isyerlerindeki
zamanlarmin %30’unu dokiimante faaliyetleri ile harcamakta ve bu oran 2003 yil %40
olacagi tahmin edilmektedir (Aksehiroglu, 2002; Siizer, 2004b). Calisanlarin kalem
kagid1 birakip dijital ortamda is yapmaya baslamalar ile bilgisayarlarda olusan dev
dokiiman ve iceriklerin yonetimi dnemli bilgi yonetim sorunlarindan biri durumuna
gelmektedir (Aksehiroglu, 2002). Diger taraftan, dokiiman yonetim sistemlerini
uygulamaya koyan igletmelerde, is siire¢lerindeki daginiklik ve diizensizliklerin ortadan
kalkmas1 sonucunda isletmelere %15-20 maliyet tasarrufu sagladigi goriilmektedir
(Siizer, 2004b).

Bilgi Yonetimi agisindan dokiiman ve igerik yonetimi acik bilginin yeniden
sunumunu igermektedir. Ornegin, bilgilerin yazara veya konu basligina gore taranmasi
ve smiflandirilmast bu guruba girmektedir. Dokiiman yonetimi, dokiiman paylagim
ortaminda dokiimanin son siiriimiiniin tespit edilmesi, uzaktan dokiimana ulagilmasi ve
calisma gruplarinda dokiiman paylagilmast gibi siire¢leri kapsamaktadir. Dokiiman
yonetim sistemi, dokiiman ve dosya saklama, yiikleme; dokiimanlarim siiriimlerini
kontrol etme; dokiimanlar1 farkli sekillerde organize etme; dokiimanlar1 farkli indeks
tekniklerine uygun siralama ve hem yerel agla hem de Internet araciligiyla dokiimanlara
ulagma gibi islemleri igermektedir (Lindvall vd., 2003; www.kets.com/tr).

En bilinen dokiiman yonetim yazilimlar1 Microsoft SharePoint'', Interwowen’in
Collaborative Dokiiman Yénetim Coziimleri'?, Xerox’un FlowPort, Xerox’un
DocuShare" , Documentum 514, Lotus Discovery Server” (Lindvall vd., 2003), Vignette“’,
Ixon, Filenet, Infopark, Adobe, Macromedia (Siizer, 2004b), Hyperwave eKnowledge
Suite'’, Mobius ViewDirect TCM', Saperion'’, Hummingbird’iin Hummingbird
Document Management™ ve IBM Content Manager’dir*".

3.2.2.2. Orgiit Taksonomi Teknolojileri

Orgiit bilgi taksonomi sistemi, orgiitiin amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmek amaciyla
yapilandirilmamis bilgi ve igerikleri yapilandirilmis bilgi ve igeriklere doniistiirmeye
yardimci olan yazilim teknolojileridir. Isletmelerin ihtiyac duyduklar1 gerekli bilgileri
orgiitiin elindeki yapilandirilmamis bilgilerden ¢gikarmak gerekmektedir. Bu da; en 1iyi,
orgiit bilgi taksonomisi, yani orgiitiin sahip oldugu bilgilerin olusturdugu bilgi haritalar
araciligryla gerceklestirilebilmektedir.

Orgiitiin sahip oldugu yapilandirilmanmis veri ve enformasyonun orgiit bilgi
haritalarina dondstiiriilmeleri, acgik bilgiyi acik bilgiye doniistirme anlamina
gelmektedir. Bu asamada, veri ve enformasyon bir sekilden bagka bir sekle
doniistiiriilmekte ve tahsisati yapilmaktadir. Diger taraftan; orgiitsel bilgi taksonomisine
yardim eden yazilimlarda agik bilgiden kapali bilgiye doniistirme de sdz konusu
olabilmektedir. Bu araglar, bireylerin var olan agik bilgiyi i¢sellestirmeleri igin imkén
saglayabilmektedir (Lindvall vd., 2003).
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Orgiitsel bilgi taksonomi yazilimlari, eldeki verileri biiyiik bir resim olarak
kullaniciya sunmaktadir. Taksonomi yazilimlari Orgiitiin sahip oldugu bilgiyi hizls,
kolay ve etkin sekilde tarayarak birbiriyle iliskili kategorilere doniigtirmektedir. Bu
yazilimlar, bilginin igerigini analiz etmekte ve eldeki bilgileri hem daha az coklu
anlama gelen hem de daha c¢ok Orgiitiin ihtiyact olan daraltilmig bilgilere
doniistiirmektedir. Bu sayede; kullanict bilgiyi hizli bir sekilde gozleme, kesfetme ve
o0grenme imkani bulabilmektedir. Bu yazilimlar ayni zamanda bilgiler arasindaki
iligkileri de gosterdigi i¢in, kullanicinin eldeki verilerde yeni kesifler yapmasina da
yardime1 olmaktadir. Orgiitsel bilgi taksonomi yazilimlari arasinda Entrieva’nin Semio
Tagger’1”” ve Semagix un Freedom’u” sayilabilir (Lindvall vd., 2003).

3.2.2.3. Isbirligi Servisi Teknolojileri

Caliganlar, siklikla, bilgi birlestirme ve iletme ihtiyact i¢ginde olmaktadirlar. Bu ihtiyac,
ozellikle calisanlarin zaman sikintis1 ve uzaklik sorunu oldugu durumlarda daha ¢ok
ortaya c¢ikmaktadir. Isbirligi servis araclari, kapali bilgiden kapali bilgi elde etme
siirecine katkida bulunmaktadir. isbirligi servisleri en genel kullanimiyla farkli yer ve
zamanda olan grubun ayni anda bir merkezden mesaj1 almasi, gérmesi veya duymasidir.
Bununla beraber; isbirligi servisleri sadece bilginin sosyallestirilmesine degil, kapali
bilgiden agik bilgi elde edilmesine de yardim etmektedirler (Lindvall vd., 2003).
Isbirligi servislerinin sundugu araglar sanal konusma (chat) veya anlik mesaj iletme
(Messenger) yazilimlaridir. Bu araglardan bir kismi, iletisim anindaki bilgileri
saklayarak daha sonra yayimlayabilmekte ve bu saklanan bilgilerin digerleri tarafindan
kullanilabilmesine de olanak saglayabilmektedir. Isbirligi servislerinin olusan bilgilerin
yayimlayabilme ve digerlerin kullanimina sunabilme kabiliyeti; bu araglarin, kapali
bilgiden acik bilgi yaratma siirecine de yardimci oldugunu gostermektedir.

Isbirligi servis bilgi teknolojileri, calisanlar1 bilgisayar temelli veya kablosuz
iletisim kanallart ile birbirine baglamaktadirlar. Caliganlarm yaptigi bu iletisim, hem
eszamanli olabilir hem de eszamanli olmayabilir. Eszamanli iletisim kanallarina Microsoft
Netmeeting®, Lotus Sametime” ve QuickPlace® 6rnek verilebilir. Eszamanli olmayan
iletisim kanallarina e-mail, elektronik biilten boardlari ve haber gruplari 6rnek verilebilir.
Son donemde, Turkcell tarafindan tanitimi yapilan “Bas-Konus” kablosuz isbirligi
teknolojisidir ve taraflarin igbirligine ve bilgi paylasima yardim etmektedir. Bu grupta yer
alan 6nemli yazilimlar; Farunhofer eWorkshop Tool (Basili, Tesoriero, Costa, Lindvall,
Rus, Shull ve Zelkowitz, 2001); Easy Win-Win (Boehm, Grunbacher ve Briggs, 2001),
eRoom®’ ve Groupsystems’dir (Lindvall vd., 2003).

3.2.2.4. Veri ve Bilgi Kesfi Teknolojileri

Veri ve bilgi kesfedici araglar var olan veri, enformasyon ve bilgilerden hareket ederek
bilgilerden bilgi ¢cikarmaktadirlar. Bu tiir araglar veri madenciligi, analizi ve sentezleme
araclaridir. Veri madenciligi var olan veri, enformasyon ve bilgiler arasindaki iliski ve
Ozellikleri tespit etmek ig¢in kullanilmaktadir (Tiirk, 2003). Bu siiregteki analizlerin
temel amaci verilerin altinda yatan daha degerli ve anlamli bilgileri kesfetmektir
(Lindvall vd., 2003). Veri ve bilgi kesfedici teknolojiler ham veri/bilgiler, dokiimanlar,
siklikla sorulan sorular, siireglerde Ogrenilen dersler ve diger depolanmis bilgiler
iizerinde analiz yapmaktadirlar. Analizler ise, ilgili bilgiler arasinda iliski ve anlamlari
ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilmaktadir.
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Veri ve bilgi kesfi teknolojileri agik bilgiden agik bilgi tiiretmede
kullanilabilmektedir. Ciinkii, var olan veri ve bilgilerde var olan anlamlar yine acik bir
sekilde ortaya konulmaktadir. Diger taraftan, bu siire¢ agik bilgiden yani var olan veri
ve bilgilerden daha kapali bilgiler iiretmede de kullanilabilmektedir (Lindvall vd.,
2003).

Veri ve bilgi kesfi icin kullamlan araglar verileri farkli sekilde
gorsellestirmektedir. Bu araclar, genellikle, istatistiksel analiz tekniklerini kullanmaktadir.
Veri ve bilgi kesfi yazilimlar1 arasinda Autonomy VoiceSuite™, Spotfire DecisionSite ve
eAnalytic”, ptTracker, digiMine Analitic Services”’, digiMine’n Slurper’' (Lindvall vd.,
2003) ve SemioDiscovery sayilabilir . Diger taraftan SAS Data Mining®?, Oracle Data
Mining Suite™, IBM DB2 Intelligent Miner** ve SPSS Data Mining® yazilimlari da bu
konuda etkin bir sekilde ¢alismaktadir. Bunlara ek olarak Tiirkiye’de Hummingbird
KM’de* (www.mind2biz.com) yogun olarak kullanilmaktadr.

3.2.2.5. Uzman Ag Teknolojileri
Uzman aglar, ¢alisanlara bir problemi ¢ézmek i¢in bilgi paylasimini esas alan araglar
sunmaktadir. Bu aglar tipik olarak, ¢alisanin calisan1 destekledigi sistemlerdir. Bu
sistemler, 6zellikle cografik olarak birbirinden uzak olan isletmelere uygundur. Bilgi
sahibinin hafizasinda oldugu, bilginin acik olmadig1 ve saklanmasina imkan olmadigi
durumlarda, uzman aglar kullanicisina 6nemli destek ve yardim saglayabilmektedir.
Calisandan calisana bilgi destegi, uzmandan uzmana bilgi destegidir ve kapali
bilgiden kapali bilgi iiretme siirecidir. Eger elde edilen bilginin kaydedilmesi ve
saklanmast miimkiin olursa, bu aglar kapali bilgiden agik bilgi {iretmek icin de
kullanilabilir. Bu sistemleri kullanan ¢alisanlar genelde uzmanlar ve ajanlardir (Lindvall
vd., 2003). Sistem i¢indeki uzmanlar birbirlerine aninda soru ve cevaplarla bilgi transfer
edebilirler. Abuzz’’, Teltech® ve AskMe Enterprise’ uzman aglar igin Gnemli
yazilimlardir (Lindvall vd., 2003).

3.2.2.6. Bilgi Portah (Kapis1) Teknolojileri

Son zamanlarda; kurumlar o6zellikle B2B’de avantaj saglamak i¢in yogun olarak
kurumsal bilgi portallar kullanmaktadirlar. Kurumsal bilgi portallari, firmalarin bayileri
ve is ortaklart ile yaptiklari is ve islemlerin 6nemli bir kismmin koordinasyonunda
kullanilmaktadir. Bu islemlerden bir kismu siparis verme, fatura kesme ve cari hesap
takibidir. Kurumsal portallar, portala dahil olan kullanicilara hem maliyet hem de
zaman tasarrufu saglamaktadirlar (Erener, 2002). Diger taraftan; ¢alisanlar1 bilgisayar
temelli birgok bilgi kaynagini (satis sonuclari, tiretim aktiviteleri, envanter seviyesi ve
miisteri siparigleri) kullanirlar. Orgiitiin kullandig1 sistemde bu bilgi kaynaklarinmn
birbiri ile uygun sekilde entegre edilmesi ve bu bilgilere ulasma kolayliginin olusmasi
gerekmektedir (Kurul, 2002).

Bilgi portallari, hem ¢aliganlara hem de orgiitlere birbirinden bagimsiz ama
birbirini etkileyecek bir¢ok bilgi grubunu ayni zaman ve bilgi kapisiyla sunmaktadirlar
(Erener, 2002). Bu bilgi kapilari, ¢alisanlara bilgilerini kisisellestirmek igin de imkan
verebilmektedir. Bilgi kapilarinda hem o&rgiit hem de calisanlar, bilginin nasil
olusturulmasi ve yazilmasi konusunda agik ayrima sahiptirler. Yani bilgi kapisindaki
bilgiler, hem orgiit genelinde kullanilabilir hem de bireysel amagli kullanilabilir.
Portallarin sundugu bilgi farkli kaynaklardan toplanan agik tiirden bilgilerdir ve bu
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verilerin kullanimi1 bilginin, agik bilgiden agik bilgiye doniistiiriilmesidir (Lindvall vd.,
2003). Portallar bilgi dagilimin1 desteklemekte ve bilgilerin sisteme nasil kaydedilmesi
gerektigine iligkin genel ortam saglamaktadir. Bu sistemler, ¢aliganlarin karar vermeleri
sirasinda bilgiye kisa siirede ulagabilmelerine ve bilgiyi kararlariyla iligkilendirmelerine
firsat verebilmektedir.

Bu sistemde kullamilan énemli yazilimlar Plumtree Corporate Portal®’, Semio
Tagger”', HandySoft BizFlow"”, IBM Websphere”, OptimalView"!, BEA Weblogc
Portal®®, Oracle9iAS*, Sun ONE Portal’dir’’. Ayrica, Hyperwave, Sharepoint ve
Autonomy gibi bazi1 dokiiman y6netim sistemleri de bu grupta sayilabilir (Lindvall vd.,
2003). Abilizer, Bowstreet, Brio, CA Jasmine Portal, Corechange, Covia, DataChannel,
Documentum, Epicentric, Hummingbird, Infolmage, iPlanet, KnowledgeTrack,
PeopleSoft Portal Solutions, SilverStream, Sybase Enterprise Portal, TIBCO
ActivePortal, Verity Portal One ve Viador’de” ABD pazarinda yer alan énemli diger
bilgi portali yazilimlaridir. Tiirkiye’de Biztek Bilgisayarin gelistirdigi ProBiz* hem
dokiiman yonetimi hem de Intranet Portal ¢dziimii sunmaktadir (Sahinoglu, 2002).
Diger taraftan yine Tiirkiye’de Hummingbird Portal’™® yaygm olarak kullanilmaktadir.

3.2.2.7. Miisteri iliskileri Yonetimi Teknolojileri

Son zamanlarda, bilgi yonetiminin popiiler konularindan biri olan miisteri destek (CR)
ve misteri iliskileri yonetimi (CRM) programlarinin temel iki fonksiyonu vardir.
Bunlar; miisterinin belirli bir ag {izerinden (siklikla bu Internet’tir) kendi kendine
yardim etmesi ve sistemin belirli araglarla miisteriye yardim etmesidir (Lindvall vd.,
2003). Bazi sistemler, agda miisterinin birbirine destek sunmasi &zelligini de
icerebilmektedir. Miisterinin miisteriye yardim etmesi {iriin veya hizmet hakkinda
birbirine bilgi aktarmasi seklinde olabilir (Schmitt, 2004). Ornegin; Amazon.com veya
kitapyurdu.com.tr sitelerinde miisteri almak istedigi kitaba iliskin diger okuyucularin
goriislerini 6grenebilmektedir.

Miisteri destek sistemlerinden yararlanan isletmelere Amazon.com O6rnek
gosterilebilir. Amazon.com kendi sitesinde sattigir kitaplara iliskin miisterilerin
goriislerini igeren elestiri sayfalarini1 da yaymlamaktadir. Bununla beraber; ayni isletme
kendinden aligveris yapan misterilerinin aligverislerini sistemden takip ederek onlarin
zevklerine uygun yeni iriinler oldugunda onlara duyurmaktadir (Schmitt, 2004). Bu
ornek bir isletmenin miisterileriyle iliskilerini kullanarak onlarin sahip olugu bilgi,
deneyim ve ihtiyaglar1 avantaj yaratacak bilgiye doniistiirdiigiinii gostermektedir. Diger
taraftan; miisteri iligkileri yonetimi, misteriler hakkinda daha fazla bilgi ireterek
onlarin ilgi ve ihtiyaclarini daha iyi tespit etmeye ydneliktir. Isi bilen sirketler, uygun
yazilimlarla elde ettikleri miisteri bilgilerini, stratejileri yararina kullanmaktadirlar
(Pepers, 2002).

Miisteri destek ve miisteri iliskileri programlari, temel olarak kapali bilgiden
kapali bilgi iiretme siirecini igermektedir. Bunun yaninda; sik sorulan sorularin ve
miisterilere ait bilgilerin sistem tarafindan derlenmesi ve bunlarin iligkilere
doniistiiriilmesiyle kapali bilgiden agik bilgide iretilebilmektedir (Lindvall vd., 2003).
Miisteri igin Askit’!, Calisanlar i¢in AskMe**, Siebel®, Remedy™, Peoplesoft™ ve
Xerox Eureka® en yaygin kullanima sahip olana miisteri iligkileri yonetimi
yazilimlaridir (Lindvall vd., 2003). Tirkiye’de en yaygm kullamilan CRM
yazilimlariysa Siebel’’, SAP*® ve Oracle’dir’’ (Siizer, 2004a, 8).
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3.2.2.8. Isbirligi Yonetimi Teknolojileri

Dokiiman yonetimi gibi isbirlifi yonetim de bilgi yOnetiminin en Onemli
aktivitelerinden biridir. Dokiiman yoOnetimi, Orgiitiin agik bilgi varliklarinin yonetim
araci olarak ele alinirsa, igbirligi yonetimi orgiitiin kapali bilgi varliginin yonetim araci
olarak ele almabilir. Orgiitler, sahip oldugu bilgilerin nerede ve kimde oldugunu ortaya
koymak icin, bilgi haritalar1 gelistirmek zorundadirlar. Bu tiir isbirligi yo6netim
programlari, merkezi olmayan daginik ve mobil olan orgiitler i¢in de gereklidir.

Isbirligi yonetim araclari, agik bilgiden agik bilgi iiretmek igin
kullanilabilmektedir; ¢linkii bu tiir araglar bilgiyi yeniden konumlandirmak igin
uygundur. Eger bireyler sahip olduklari bilgiyi kendilerine gore profiller hazirlayarak
sisteme sunarlarsa, bu durumda kapali bilgiden acik bilgi olusturmak miimkiindiir
(Lindvall vd., 2003). Isbirligi araglarnin temel ozelligi caliganlara, miisterilere,
tedarikgilere, ortaklara ve projelere iliskin profillerin olusturulmasina yardimci
olmasidir.  SkillCape®, Student Skillscreener, Knowledge-Mail®', SkillViewer
Enterprise® ve Pathlore Skills Management System® en 6nemli isbirligi yazilimlardir
(Lindvall vd., 2003).

3.2.2.9. Entelektiiel Sermaye Yonetimi Teknolojileri

Bilgi yonetimi marka, yayim hakki, ticari marka ve lisans gibi entelektiiel sermaye
yonetimini de igermektedir. Bu tiir entelektiiel sermayeye sahip isletmeler, is akiglarinda
entelektiiel sermayelerini koruyacak yazilimlara ihtiyag duymaktadirlar. Entelektiiel
sermaye yonetiminde (ESY) acik bilgiden agik bilgi iiretilme s6z konusudur (Lindvall
vd., 2003). ESY’de bilginin, kontrollii bir sekilde yeniden konumlanmasi, saklanmasi,
organize edilmesi ve dagitilmasi gerekir. ESY’ye uygun yazilimlar arasinda
PatentCafe®, Trademark Center®” ve mySAP Media®® yer almaktadir. Ayrica dijital
haklarin yonetimi diger bir elektronik entelektiiel sermaye koruma yonetimidir. Bunun
icin en uygun yazilim Xerox ContentGuard’dir®’ (Lindvall vd., 2003).

3.2.2.10. E-Ogretme/E-Ogrenme Yonetimi Teknolojileri
Bilgi yonetiminin temel amaglarindan biri de ¢alisanlarin kendilerine uygun yeni
bilgiler elde etmelerini saglamaktir. Bu nedenle isletmeler hem bilgisayar destekli hem
de on-line 6gretme ve 6grenme araglart kullanmaktadirlar. E-6gretme kapali bilgiden
acik bilgi, E-6grenme ise agik bilgiden kapali bilgi Ttretme siireci olarak
nitelendirilebilir. Hem E-6gretme hem de E-6grenme Ogrenenler arasinda bilgi
paylasimina katkida bulunurken kapali bilgiden kapali bilgi iiretme siireci olarak da
bilgi yaratilmasina katkida bulunabilmektedir (Landvall vd., 2003). Bu araglarin ana
ozellikleri temel 6grenme nesnelerinin ag iizerinden sunulmasi ve dagitilmasi; igerige
bagli olarak denetlenmesi, raporlanmasi, degerlendirilmesi ve Ogrenci yeteneklerini
gelistirmesidir.

Hyperwave eLearning Suite®, Scenarios®, Sun Enterprise Learning Platform™,
First Door’!, Knowledge Mechanics, Lotus Learing Space, Blackboard e-education
Suite” ve Tutor.com” bu alanda en bilinen e-6grenme hizmeti sunan yazilimlardir
(Landvall vd., 2003). Tiirkiye’de kimi isletme kendi iginde egitim portali kurarak, kimileri
ise Enocta’™ gibi isletmelerden hazir yazilim almayz tercih etmektedirler (Tekinay, 2004).
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3.2.2.11. Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) Teknolojileri

Uzun yillar isletmelerin hammadde, malzeme ve siparislerini takip etmek ig¢in
kullandiklar1t MRP, son teknolojik gelismeler karsisinda yerini ERP yazilimlarina
birakmaktadir (Stizer, 2004d). Miisteri tatmini, nis pazarlama, ulusal ve uluslar arasi
rekabet vb. ¢evresel baskilar isletmelerin iiretim sorunlarin1 daha da fazla artirmaktadir.
Orgiitler bu durumu sahip olduklar1 kaynaklar1 yonetebileceklerini gdsteren yazilimlarla
asmaya caligmaktadirlar. “ERP, bilgi teknolojisi ile miimkiin olan ve bir igletmenin tim
fonksiyonlarin1 entegre eden bir planlama ve iletisim sistemidir. Isletmeler gesitli
fonksiyonlarindaki is siireglerini entegre etmek ve otomasyon saglamak igin ERP
sistemlerini uygulamaktadirlar” (Diizakin ve Seving, 2002).

ERP yazilimlar1 oncelikle agik bilgiden agik bilgi iretilmesine katkida
bulunmaktadir. Ciinkii bu yazilimlar bilgileri yeniden konumlandirmakta ve agik
bilgilerde var olan iliskileri ortaya koymaktadirlar. Buna ek olarak, bu yazilimlar
kullanicilariin bilgiyi igsellestirmelerine de yardimci olmaktadir. Kurumsal Kaynak
Planlama teknolojilerinin diinyada 6nde gelen yazilimlart SAP”, Oracle’®, PeopleSoft’”,
Sage’®, Microsoft Business Solution” ve OpenERP’dir®. Tiirkiye pazarinda ise bunlara
ek olarak, GlobalSoft®!, IAS*, Netsis®® ve Logo84 yazilimlar1 da mevcuttur (Siizer,
2004d).

4. SONUC

Bilgi yonetiminin en temel gorevi, bilgi yaratmak igin siiregler olusturmak ve bunlar
etkin sekilde yerine getirecek ortamlari hazirlamaktir. Bu g¢alismada oncelikle bilgi
yonetiminin énemli konularindan biri olan bilgi yaratma siireci lizerinde durulmustur.
Temel bilgi yaratma siiregleri acik bilgiden agik bilgi, a¢ik bilgiden kapali bilgi, kapali
bilgiden kapali bilgi ve kapali bilgiden agik bilgi elde etmeyi icermektedir. Lawton
orgiitlerdeki bilgi yoOnetimini cesitli basamaklara ayirmistir. Bunlar en basitten en
karmagiga dogru temel enformasyon ve bilgi kaynaklari, alt yapidaki isletme bilgi
teknolojisi yonetimi, dokiiman ve igerik yonetimi, isletme taksonomisi, bilgi yonetim
servisleri, bireysel bilgi kapilar1 ve isletme bilgi uygulama sistemleridir. Orgiitler bu
basamaklarda bilgi yaratma ve yonetme siirecinde bilgi elde etme-yaratma, organize
etme-koruma, dagitma-paylasma ve uygulama-yeniden yaratma gibi aktiviteleri
gercgeklestirmektedirler.

Donanim teknolojileri telefon, bilgisayar ve elektronik isbirligi seklinde
smiflandirilmistir. Bu teknolojiler bilgi yonetimi i¢in gerekli altyapt teknolojileridir.
Buna ek olarak ag teknolojileri de her ne kadar yazilim olsa da diger bilgi yonetimi
teknolojilerinin alt yapisini olusturmaktadir. Bu baglamda, donanim ve ag teknolojileri
dogrudan olmamakla beraber dolayli olarak bilgi {iretme ve doniistiirme evresinde aktif
rol almakta ve bilginin sosyallesmesi, birlestirilmesi, igsellestirilmesi ve
digsallastirilmasinda rol almaktadir. Diger taraftan, bilgi yonetim yazilimlari 6rgiitiin
bilgi yonetim amacina ve bilgi yonetim seviyesine gore siniflandirilabilmektedir. Hem
literatiirde hem de Internet iizerinde yapilan taramalarda isletmelerin sahip olduklart
bilgileri etkin bir sekilde yonetecek bir ¢cok yazilim teknolojisi tespit edilmistir. Ilgili
bilgi teknolojilerine verilen 6rnekler disinda pazarda farkli yazilimlar da mevcuttur

Orgiitler etkin bilgi ydnetimi igin dncelikle nasil bir bilgi yonetim sistemine
ihtiyag duyduklarimi tespit etmeleri gerekmektedir. Orgiitler, bilgi yonetim amacina
uygun olarak yukarida sayilan ¢ok sayidaki bilgi yonetme teknolojilerinden en etkinini
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sistemine entegre edebilirler. Her ne kadar bu c¢alisma bilgi teknolojileri iizerine
yapilmis olsa da, teknoloji tek basina etkin bilgi yonetimi i¢in yeterli degildir. Etkin
bilgi yonetimi i¢in Orgiitiin sosyal ve kiiltiirel yapisinin da, bilgi yonetim ve yaratma
stirecini desteklemesi gerekmektedir.
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