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BiLGi YONETIMINDE, KALIiTE YONETIM SiSTEMLERININ ROLU
VE BiR UYGULAMA

Insan ihtiyaclarim karsilamak iizere kurulmus olan isletmeler, birliklerini
koruyarak kar amaci giiden ya da kar amaci giitmeyen hizmet isletmeleri olarak iki
faaliyet alanma ayrilabilir. Ister kar amacl, isterse de hizmet isletmesi olarak
varliklarini siirdiiren isletmelerin iyi kurgulanmis sistemlere gereksinimleri vardir.
Bu sistemlerden birisi Bilgi Yonetim Sistemi ve bir digeri ise, daha ¢ok iiretim ve
hizmet agsamasinda kullanilan Kalite Yonetim Sistemleridir. Her isletme kendi
biinyesinde organizasyon olusumlarina ya da sunulan hizmet, iiretilen {iriine bagl
olarak farkli sistemler gelistirmek ve gelistirilen her sistemi verimlilik artisi

saglamak adina kullanmak durumundadirlar.

Calismada Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili temel
kavramlar, kisaca tarihsel gelisimi, bu iki konunun birbirini tamamlayan yonleri ve
gereklilikleri, Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili uygulamalar, bu
uygulamalarin birbirini destekleyen giiclendiren yonleri ve isletmelere kattigi
degerlerden kisaca soz edilmistir. Bilgi Yonetiminde Kalite Yonetim Sistemlerinin
roli, cesitli isletmelerde uygulanan anket ¢calismalarinin sonuglarina gore istatistiksel

yontemlerle degerlendirilmistir.
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ABSTRACT
KNOWLEDGE MANAGEMENT, ROLE OF QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM AND AN APPLICATION

Businesses that are established to meet human needs, goals while maintaining
profit or profit associations can be divided into two segments as a non-profit service
businesses. Whether profit, the company continued its existence as business services
they need to be if you want the best fictional system. The Information Management
System, and another one of these systems, the Quality Management System which is
used mostly in manufacturing and service stages. Each company offered its own
services or the formation of the organization, develop different systems depending on
the product produced and developed each system, must use in order to ensure
increased efficiency. Basic concepts related to Information Management and Quality
Management Systems in the study briefly the historical development of these two
matters, aspects and requirements that complement each other, Knowledge
Management and Quality Management System related applications, the direction of
strengthening mutually supportive of these applications, and has been mentioned
about the value of the company to the floor. The role of Information Management
Quality Management System has been evaluated by statistical methods based on the

results of a questionnaire survey administered in a variety of businesses.
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GIRIS

Giiniimiizde yasanan teknolojik ve bilgisel gelismeler, isletmelerin rekabet
giiclinii attiran bilginin, aslinda ne kadar ©nemli bir faktér oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu gelismelerle birlikte diinya giderek kiigiiliirken, bilgiye ulagim bir o
kadar hizlanarak, bilgi paylagimi artmig iiretilen mal ve hizmetler de hemen hemen

birbirinin ayn1 olmustur.

Aslinda bilgiyi isletmelerin sahip olduklar1 en 6nemli sermaye olarak gérmek
miimkiindiir. Bilgiyi elde etmek tek basina yeterli degildir. Elde edilen bilgiler dogru
zamanda, dogru yerde kullanildigi zaman bir anlam ifade eder. Burada kullanilacak
bilgiyi ise yonetim belirler ve karar verir. Isletme basarisim bilgi sonucunda verilen,
yonetimin dogru kararlan belirler. Bilgilerin olusturulmasi ve kullanilmasi sirasinda
uyulmasi gereken kurallar bilginin ne denli saglam oldugunu gosterir. Mal ve hizmet
iretilirken de uyulmasi gereken standartlar mevcuttur. Mal ve hizmeti talep edenler
daha iyi, farkli, uygun fiyatta mal ve hizmet taleplerinde bulunabilirler. Burada da
kaliteden soz etmek miimkiindiir. Isletmeler miisteri beklentilerini karsilayabildikleri

suirece varliklarin1 devam ettirtebileceklerdir.

Ozellikle 1990’11 yillar siiresince iilkeler geneline yayilan sorunlara ¢oziim
bulma kiiresellesmeyi beraberinde getirirken yeni bir kavram olan kalitenin daha
etkin olmas1 gerektigini ortaya koymustur. Kalite yonetimi sadece iiretilen mal ya da
iretilen hizmetlerin iiretim siireclerinde yer almayip yonetimin tiim asamalarinda yer
almahdir. Toplam Kalite Yonetimi iiretilen mal ve hizmetin kalitesini yiikselttigi,
verimliligi arttirdig1 gibi miisteri beklentileri dogrultusunda hareket edildigi i¢in stok
seviyesini ve maliyetleri de diisiirmektedir. Zamanin, saniyelerin bile onemli hale
geldigi giiniimiizde orgiitlerin Bilgi Yonetim Sistemleri ile daha gii¢lii, ayaklar yere

saglam basan bir Orgiit kiiltiirii olusturmalar1 kacinilmaz bir gerekliliktir.

Bilgi, giiniimiizde herkesce kabul gormiis ve teknolojik gelismelerdeki hizli
ilerleme sebebiyle ilgi odagi olmus, bu konuda da akademik fazlaca caligmalar
yapilmistir. Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemleri Konusunda da

caligmalar yapilmistir. Ancak Bilgi Yonetiminde Kalite Yonetim Sistemlerinin



Roliinii konu alan ¢alisma sayist olduk¢a az goriinmektedir.

Calismanin amaci; Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetim Sistemlerinin
organizasyonlar ic¢in gerekliliklerini ortaya koymak, yine OoOrgiitlerde Bilgi
Yonetiminde kullanilan sistemlerin Kalite Yonetim sistemleri ile nasil daha zengin

bir bilgi kaynagi olabildigini incelemektir.

Kullanilan sistemleri, sistemleri olusturan kavramsal tanimlar1 ve ne amagla
kullanildiklarim tanimlamak, orgiitlerde Kalite Yonetim Sistemlerinin Bilgi Yonetim

Sistemlerine dahil edilmesi ile orgiite yonetimsel verimlilikteki etkisini arastirmaktir.

Calismanin smurhiliklari;; Kalite Yonetim Sistemlerini ve Bilgi Yonetim
Sistemlerini olusturmus olan Nigde ilinde faaliyet goOsteren bazi kurum ve
igletmelerde anket calismasi ile sistemlerinin orgiit performansina etkisi arastirilarak

bu iki sistemin orgiite kattig1 deger ile karara ulagilmaya calisiimistir.
Calismanin olusturulan ve test edilen Hipotezleri asagidaki gibidir.

H1: Kurumda Bilgi Yonetimi ve Kalite Y6netiminin etkin kullanimi ve
olusturulmasi ve devam ettirilmesi sirasinda Liderlik ile Kalite YOnetimi arasinda

anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H2: Kurumda Bilgi Yonetimi ve Kalite Y6netiminin etkin kullanimi ve
olusturulmasi ve devam ettirilmesi sirasinda Kurum Kiiltiirii ile Kalite Yonetimi

arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H3: Kurumda Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Bilgi Doniigiim Ortam ve Araglan ile Kalite Yonetimi arasinda

anlaml1 ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H4: Kurumda Bilgi Y6netimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Bilgi Yonetimi Alt Yapis1 (Toplama, Saklama, Ulasim) ile

Kalite Yonetimi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.



HS: Kurumda Bilgi Y6netimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Kurum Performans Olciimii ile Kalite Yonetimi arasinda anlamli

ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

Yukarida calismanin amaci, sinirlamasi, 6nemi ve hipotezlerine gore ii¢c ana
boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde Genel Anlamda Bilgi,
Kaynagina Gore Bilgi Cesitleri, Bilginin Doniisiimii ve Paylagimi, Bilginin
Yonetimi, Amaci, Uygulamalar;, Uretimi, Paylagilmasi, Yapilandirilmasi,
Kullanilmasi, Denetlenmesi anlatilmistir. Caligsmanin Ikinci bolimiinde Kalite,
Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Yonetimi Bilgi Yonetim Iligkisi anlatilmistir.
Calismanin {igiincii ve son boliimiinde ise arastirmada uyguladigimiz yOntem
hakkinda bilgi verilmistir. Burada literatiir taramas1 ve anket uygulama yontemi
tercih edilmistir. Literatiirde; konu ile ilgili uygulama, kitaplar, makaleler, standartlar
ve giivenilir internet kaynaklarindan faydalanilmistir. Elde edilen veriler kendi iginde
iligkilendirilerek degerlendirilmeye calisilmistir. Anket uygulamasi ise; Nigde ili
Merkezinde bulunan secilmis Kamu ve Ozel Kurumlarinda calisan yonetici, miidiir
ve birim sorumlularina iliskin 50 kisiye izin alinarak uygulanmigtir. Arastirmanin
Evreni Nigde ili, Orneklemi Nigde Merkezde faaliyette bulunan firmalarda calisan
50 kisiye uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 15.0 for Windows programi ile

degerlendirilmistir.



BIiRiINCi BOLUM
BILGI VE BILGINiN YONETIMi
1.GENEL ANLAMDA BILGi

Temel isletme fonksiyonlari olarak iiretim, pazarlama, finansman, insan
kaynaklar1 fonksiyonlar1 tamimlanmistir. Mal ve hizmet iiretmek sebebiyle kurulan
isletmelerin birinci ve Oncelikli amaci kar elde etmektir. Her isletmenin kar elde
etmenin yaninda gerceklestirmesi gereken birey ve toplumlara kargt sorumluklar
vardir. Bulunduklar1 durumdan daha biiyiik bir hale gelmeleri, kar elde etmeseler bile
varliklarint siirdiirebilmeli, miisteri beklenti istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda kaliteli
ve daha ucuz mal ve hizmet iiretimini saglamalidirlar. Calisan tiim personele daha iyi
calisma imkanlari, egitim olanaklari, ¢aligma siirelerinde de devamliligin saglanmasi

isletmelerin amaclar1 arasinda yer almaktadir.

Her isletme gozle goriilen elle tutulur maddi varliklara sahiptir. Gozle
goriinmeyen fakat orgiitiin i¢cinde benimsenmis ve orgiitii aslinda daha iyi bir konuma
getirebilecek olan maddi olmayan varliklara da sahiptir. Bunlardan biri o isletmeye
ozgii olan rekabet ortaminda isletmeye olumlu etkide bulunan bilgidir. Insan
ihtiyaclari karsilamak icin kurulmus olan isletmelerin, kiiresellesme ile birlikte
giderek artan rekabet ortaminda, sahip olduklar bilgi birikimleri, varliklarin1 devam
ettirebilmelerini saglayan en onemli sermaye haline gelmistir. Isletmelerin gelecekte
yapmak istedigi is ve islemlerle ilgili planlamalar, yani stratejik planlarda bilgi ve

bilginin dogru yonetimi igletme basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bilgi ve bilgi yonetimi isletme ve kurumlarda sadece bilgisayar kullanim ile
saglanamaz. Kurumlarda birimler ve boliimlerde olusan, hatta calisanlarin bir isi
stirekli yapmasindan kaynakli elde ettigi tecriibelerin baskalar tarafindan bilinmeyen
yonlerini de ortaya koyabilen, diger kisimlar ve boliimlerin de faydalanabilecegi,

paylasilabilecegi bir ortak platformda, elde edilen bilgiye islevsellik saglanabildigi



siirece kurumlarda bilgi den soz edilebilir. Teknolojik alt yapi1 da bilgi ve bilgi
yonetiminde onemli faktorlerden biridir. Teknolojik alt yap1 her kurum ve isletme de
farkl1 olusturulabilir. Her isletme kendine 6zgii durumlara sahiptir. Hizmet verilen
sektorlere gore sistem ve alt yapr farkliliklar ortaya cikmaktadir. Ornegin tiim iilke
genelinde yayilmis bir sirket, hatta kiiresel 6lgekli bir sirkette kullanilan sistemler ve
alt yap1 da farklilagmalar olacaktir. Kullanilan bu sistemler ve alt yapida kullanilan
tim bu donamimlar bilginin yonetilmesinde kullanilan araglardir. Ancak bilgi
yonetimi tiim bu sistemleri ve kurumsal c¢oziimlerini de igine alan kapsamli bir

uygulamadir.

Isletme ve kurumlarda kullanilan bilgi sadece isletme ya da kurum iginde
olusturulmus ve elde edilmis bilgiyi kapsamaz. Isletmeler isletme cevresinden ve dis
diinyadan da bilgi alis verisinde bulunmak, cevresel gelismeleri takip etmek
durumundadirlar. isletme dis1 edinilen bilgilerin tamami kurumun bilgi ihtiyacin
karsilayacak sekilde siizgecten gegirilerek, kurum i¢in kullanimi fayda saglayacak
bilgiler, bilgi yonetim siirecine dahil edilmelidir. Bu kapsamda olusturulacak bilgi
yonetim siirecinde gelistirilecek faaliyetlerde insan, teknoloji, gelisen olaylar, ¢evre,
kullanilacak yontemler ve yonetim bir araya getirilerek yeni bilgi yonetim siireci
olugturulmahdir. Olusturulan bilgi yonetim siire¢leri her zaman gecerliligini
koruyamaz. Gelisen olaylar ve durumlar olusturulan bilgi yonetim sistemlerinde ve
stireclerinde degisiklik yapilmasin1 gerektirebilir. Bu sebeple siireglerin ve
sistemlerin  dinamik olmas1 saglanmali, c¢evre ile etkilesimli sistemler

olusturulmalidir.
1.1.Bilginin Tamm

Bilginin c¢esitli bilimlerde kullanilan farkli tamimlama ve kavramlari
bulunmaktadir. Bu bilimlerden ilk akla gelenler; Felsefe Bilimi, Yonetim Bilimi,

Enformatik Bilimi, Bilgi ve Belge YoOnetimi Bilimi olarak soylenebilir. Bilginin



giicline sahip olmayi aslinda bir gelismislik ve kisimlarda kendini hissettiren bir giic
haline gelmistir. Bilginin konum olarak nerede bulundugu incelendigi takdirde,
bilginin tek ve belirli bir konumda degil bir¢ok farkli konumda bulundugu
goriilmektedir. Bu konumlar insanlar, eserler ve orgiit catilaridir.'Bilgiyi; dlgiim,
deney, gozlem, arastirma ya da haber yolu ile elde edilen verilerin ayiklanarak
siiflanarak, depolanan, 6zetlenen, diizenlenen, karar verme, 6lcme ve planlama
stireclerinde kullanilabilen verilerin anlamli hale gelmesi seklinde ifade etmek
miimkiindiir. Bu anlamli olan verilerin hepsinin kullanilmasi miimkiin degildir.
Yalnizca kullanilacak yere gore onemli olan kisimlarin kullanilarak isaretlerin veri
yolu ile yararli hale gelmesi saglanabilir. Bu kapsamda karsimiza c¢ikan bir kavram
da kurumsal zeka (businessintelligence) olmaktadir. Bir isletme icin Sekil-1. de
gosterilen asamalart asagidan yukart dogru gergeklestirme (veri toplama, bu
verilerden enformasyon tiiretme, enformasyonu degerlendirerek bilgi olusturma ve
bu bilgiyi kullanarak deger yaratma) becerisi, kurumsal zeka olarak tanimlanmakta

olup 6l¢iilmesi miimkiindiir.”
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Sekil 1. isletmelerde deger yaratma piramidi
Kaynak: Dingmen, M.(2010). Bilgi Yonetimi ve Uygulamalari, Papatya Yayincilik Egitim, Istanbul,
s.17.

1Satyadas, A., Harigo, U.,&Cassaigne,. Knowledge Management Tutoriol: An Editorial Overview.
IEEE Transactions on Systems, Man and Cybernetics, Part C: Aplications and Reviews,
N.P.(2001),ss. 31.den aktaran Kerem Ok, “Bilgi ve Bilgi Yonetimine Giris”, Giilse¢en S.(Eds.),Bilgi
ve Bilginin Yonetimi (1.Basim), Papatya Yayncilik, Istanbul, 2013,s.19.

*Murat Dingmen, Wissensmanagement: RahmenthemafiirBusinissIntelligence in Business
Intelligence& Data Mining, Donence Yayin, Istanbul, Mayis, 2004, s. 53.



1.2.Veri

“Bilginin ilk ve ham hali veri olmakla beraber, enformasyon verinin bilgiye
doniismeden bir onceki evresidir.” 3 C)megin Tc Kimlik numarasi, Ad, Soyadi bir
veridir. “Veri islenmemis bilgilere verilen addir. Veri sayi, sembol, harf gibi
ifadelerden olusmakta ve tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Veri bu yoniiyle
Onemsiz goriinse de, bilgi yonetiminin hammaddesini teskil etmesi acisindan, bilgi
yonetimi bilimi i¢in ¢ok dnemlidir.” 4

Giiniimiiz  organizasyonlart verilerini bir c¢esit veri tabam olarak
adlandirilabilecek yazilim uygulamalar1 ile toplayip, isletme icinde kullanirlar.
Internet, intranet, extranetler aracilif1 ile ortak bir ag da veri girisi ve kontrolleri
yapilirken, calisanlarin kullandiklar1 bilgisayarlara aktarimlar1 olmaktadir. Sabit
telefon sayisimin giderek azaldigi buna karsin akilli telefonlarin arttigi giintimiizde
igletmeler de artik ofis bagimsiz sistemler kullanmayi tercih etmektedirler. Boylece

maliyetler diiserken veri ve bilgiye ulasim da giderek hiz kazanmaktadir.
1.3.Enformasyon

“Verinin isleme tutulduktan sonra aldigi daha anlamli bir bi¢im olup, bir
icerigi ve amaci bulunmaktadir. Enformasyon bir karar verme siirecinde ulasilacak
sonuclar1 tahmin etmek ya da eldeki veriler 1s18inda bir islem yapmak amaciyla
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gereklidir.

Enformasyonun asil amaci bir konu hakkinda elde edilen verilerin
degerlendiriciler =~ tarafindan  anlamlandirilmasi,  yorumlama  yetisi ile
iligkilendirilmesidir. Enformasyon kurum i¢inde cesitli yollarla dolasarak paylasilir.
Enformasyonun kullanic1 agisindan kaliteli olmast islevselligini 6n plana
cikartmaktadir. Elde edilen enformasyon yeni bir bakis agis1 kazandirabilecek

ozelliklere sahip olmalidir.

3Becerra—Fernandez, I., Gonzalez,A.,&Sabherwal, R. Knowledge Management:Challenges,
Solutions and Technologies. 2003, PrenticeHall. den aktaran Kerem Ok. a.g.e, s.20.

4Kerem Ok, a.g.e, s.20.

> Kerem Ok, S, a.g.e, s. 20.



1.4.Bilgi

“Enformasyon ve verinin {ist seviyesidir. Bilgiyi kisaca anlamlandirilmig
enformasyon olarak tanimlayabiliriz. Bilgi, inanglar ve dogrular, bakis acgilar1 ve
kavramlar, yargillar ve beklentiler gibi degerlerden olusmakta, insanlar ve
organizasyonlar tarafindan elde edilmektedir. Enformasyonu tanimlayip inceleme,
degerlendirme, sentezleme ve sonunda bir karar verme siirecinden gecirip

uygulayarak bilgiye ulasmis oluruz.” 6

Bir veri taban1 kullanimu diisiinecek olursak; veri tabanina once veriler girilir,
verilerden elde edilenler sentezlenerek enformasyona doniistiiriiliip yeni bir bakis

acis1 kazanilir ve son olarak da bilgi elde edilmis olur.

“T. Davenport ve L. Prusak’ a gore bilgi, konusunda deneyimleri
degerlendirmek, icsellestirmek icin bir ortam ve cevre saglayan, tecriibe, degerler,
sozel enformasyon, uzmanlik kavrayis1 ve mesnetli sezginin akigskan bir karigimidir.
Bilenlerin dimagindan dogar ve yine orada uygulanir. Kuruluglarda bilgi, cogu kez
yalnizca belgelerde ya da sir gibi saklanan evrakta degil, organizasyonun giindelik
isleyisinde, siireclerde, pratiklerde gizlidir.”” Nonanka bilginin acik ve 6rtiik olarak
ayrimin1 yapmakta ve acik bilginin kodlanabilecegini ve sistematik bir dille
aktarilabilecegini, oOrtiik bilginin kisisel oldugunu bu yiizden aktariminin zor

oldugunu sdyler.8
1.5.Kaynagina Gore Bilgi Cesitleri

Isletmelerin iiretim siireclerinde iiriinlerine kattiklar1 bilgi iki sekilde

bulunur:

- Acik Bilgi (explicit, codified knowledge).
- Ortiilii Bilgi (implicit, tacit knowledge).

6 Kerem Ok, S, a.g.e, s.20-21
" Amrit Tiwana, Bilgi Yonetimi, Disbank Kitaplari- 5Agustos 2003, 5.9

8Ikujiro Nonaka, The Knowledge Creating Company, Harvard Business Review, Nov.-Dec, 1991,
5.96.



Acik bilgi kullamma hazir, belli formattaki bilgidir: Metin, teknik resim,
formiil, diyagram, grafik, fotograf, film vs. Bunlar acik bilgiyi tasiyan ve kullanima
sunan formatlardir. Acik bilgi kagit iizerinde, dosyalarda, CD lerde, hard disklerde
veya benzeri ortamlarda bulunur. Isletmelerde agik bilgiye ornek, ISO 9000
standartlar1 gercevesinde hazirlanan kalite giivencesi belgeleme sistemi ve makine
kullanim talimatlar1 verilebilir. Isletmelerdeki iiretim siirecinde iiriine yansiyan,
yerlesen bir diger bilgi tiirii de ortiilii bilgidir. Ortiilii bilgi ¢alisanlarin kayda
gecmemis is becerileri, yetenekleri ve is yaparken gozlenebilecek, davraniglarim

belirleyen bilgi kiimesidir.’
1.6. Niteligine Gore Bilginin Simiflandirilmasi

Kurum ya da orgiitlerde isletme varliklar olarak nitelendirilen bilginin ti¢
fakli boyutunun oldugu goriilmektedir. Bunlar; insan da olan bilgi, miisteride

bulunan bilgi, sistem ve siireclerde olan bilgidir.
1.6.1.insanda Olan Bilgi

Orgiitler calisanlar1 ile birlikte yenilige acik olduklari siirece varliklarini
devam ettirebilecekler ve sermayesi olan insanin 6nemini yiikselterek kurumun bilgi

yonetim siirecinde yeniliklerin olusmasina katki saglayacaklardir.
1.6.2.Siirecte Olan Bilgi

Is diizeni ve uygulamalari ile elde edilen bilginin benimsenerek yazili hale
getirilip, igsellestirilerek iiriin ya da hizmetlerin etkinlik siireclerinde ortaya konulan
markalar, ticari haklar, know how, ile birlikte IK dan elde edilen bilgilerdir. Burada

is analizleri yapilarak orgiitiin sahip oldugu bilgiye ulasmak miimkiindiir.

° Murat Dingmen, Bilgi Yonetimi ve Uygulamalar: (1.Basim), Papatya Yayincilik Egitim, Istanbul,
2010, s.17.



1.6.3.Miisteride Olan Bilgi

Kalite Yonetim sistemleri aslinda miisteri beklenti, isteklerini karsilama
olarak adlandirilabildigi gibi Bilgi Yonetiminde de miisteri beklentileri anlamak,
hizmeti ve ya iiriinii bu bilgi dogrultusunda tasarlamak, iiretmek, analiz etmek ve
degerlemek olarak soz edilebilir. Dolayisiyla miisteride var olan bilgi orgiit i¢in son
derece Onemlidir. Bu sebeple olusturulan (CRM) Miisteri Iliskileri Yonetim
Sistemleri ile gelecege yoOnelik planlama, tasarim, Ongoriilerde bulunmak

miimkiindiir.

Yukarida bahsi gectigi lizere oOrgiitler Bilgi Yonetim Sistemleri ile orgiit
calisanlarinda olan bilgiyi acik hale getirerek, paylasarak, Ogrenip, Ogreterek
calisanlarla paylasmalidirlar. Siireclerde yer alan bilgiyi is analizleri ile daha verimli
hale getirip, aksakliklar1 tespit ederek ©nlemler alarak, belge ve bilgiye dayali
yonetimi etkin kilarak, miisteride olan bilgiyi oOrgiitiin kazancina katki saglayan

sistemleri etkin kullanarak Niteliklerine gore bilgiyi gerceklestirmis olurlar.
1.7. Bilginin Doniisiimii ve Paylasim

Nonaka’ ya gore bilginin doniisiimiinde kullanilan kavram SECI modelidir.
SECI: Socialisaton (Sosyallesme), Externalisation (Digsallastirma), Combination
(Birlestirme), Internatisation (icsellestirme) dir. Bilgi doniisiimiiniin dort modu

vardir. Bu modlar Sekil 2.de gosterilmistir.
e  Ortiik bilgiden ortiik bilgiye: Toplumsallagma siireci.
o Ortiik bilgiden acik bilgiye: Digsallagsma siireci.
e Agcik bilgiden agik bilgiye: Kombinasyon siireci.

e Acik bilgiden ortiik bilgiye: Icsellestirme siireci.
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Ortitli Bilgi Acik Bilgi
Ortiili Bilgi Soswvallesme K%Dlgsaua sma

Acik Bilgi I¢sellesme Kombinasyon

QU

Sekil 2. Nonaka ve Takeuchi bilgi doniisiim modeli.
Kaynak: Dalkir, K.(2005).Knowledge Management in Theory and Practice, s.53.

1.7.1.Sosyallesme (Ortiilii Bilgiden Ortiilii Bilgiye)

Yiiz ylize bilgi paylagimi ile olusur. Dogal ve genellikle sosyal etkilesimler
vardir. Bilgi aligverisi kolay formlar arasinda icgiidiisel gelisir. Beyin firtinasi,
ciraklik veya rehberlik etkilesimleri zihinsel modellerinin paylasimi yoluyla yeni
fikirler ile bilgi aligverisi daha kolay olur. Kahve molalarinda veya koridorda yapilan
ayakiistii toplantilarinda sosyallesme olgusu vardir. Sosyallesmenin biiyiik avantaji
ayn1 zamanda biiyiik bir dezavantaji: Bilgi zimni (ortiilii) kalir, ¢iinkil nadiren not ya
da yaziya aktarilir. Bu nedenle katihimcilarin kafasinda kalir. Buna ragmen
sosyallesme, bilgi olusturulmasinda ¢ok etkili bir aragtir. Paylagimi, bu daha sinirh
ara¢lardan biridir. Sadece bu modu kullanarak tiim bilgiyi yaymak ¢ok zor ve zaman

kaybettiricidir.

Ornegin, Honda organizatorleri " beyin firtinas1 kamplarim1 " sirasinda zor
sorunlart ¢ozmek icin proje gelistirme siirecini detayli tartismalarla gerceklestirirler.
Bu gayri resmi toplantilar genellikle isyeri disinda tutulur (off-site), katilan
calisanlarin yeterliliklerine bagvurmak icin herkes tartismaya ve katkida bulunmaya
tesvik edilirler. Bu tartismalar1 sirasinda basit elestirileri yapici oneriler izler. Honda
beyin firtinasi toplantilarin1 sadece yeni iiriinler gelistirmek i¢in degil, aym1 zamanda
yonetim sistemlerini ve onun ticari stratejileri gelistirmek igin kullanir. Beyin
firtinas1 igin, sadece temsil giinleri degil, zaman zaman deneyimlerini paylasarak

sOzsiiz bilgiyi yaratici diyaloga ¢evirirler. Bu sekilde bir an da olsa insanlar kendi
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aralarinda uyum yaratarak aymi hedefleri paylasan bu organizasyonun bir parcasi
olduklarim1 hissederler ve birbirleriyle baglantih kurarlar. Diger pek c¢ok
organizasyonlarda buna benzer “Bilgi Giinleri” ya da “Bilgi Kafeleri” de ortiik

bilgiden ortiik bilgiye bilgi paylasimini tesvik ederler.'
1.7.2.Dissallastirma (Ortiilii Bilgiden Acik Bilgiye)

Bireyin 6nceden edindigi bilgiyi, etkilesimde oldugu kisilerle paylasarak acik
bilgi haline gelmesi olarak tamimlanabilir. Bireylerin zihninde olan bilgilerin
somutlastirilarak kayit edilerek anlamlandirilmasi ve paylasilmasidir. Digsallastirma

ile bilgi somut ve kalic1 hale gelir.
1.7.3.Kombinasyon (Acik Bilgiden Acik Bilgiye)

Acik bilgilerin, ayrik olan parcalarin1 yeni bir forma yeniden birlestirme
islemidir. Trend analizleri, kisa bir yonetici 6zeti, igerigi diizenlemek i¢in yeni bir

veritabani, inceleme raporlarinda bir sentez olusturan bazi1 6rneklerdir.

Baska bir 6rnek de Kraft General Foods ile ilgili, programcilar yeni bir satis
noktasi (POS) sistemi planladigi zaman, sadece satilan iiriinleri degil, ayn1 zamanda
alicilar hakkinda da bilgi edinmek istediler. Satislarda yeni modeller planlarken yeni
iiriin secimlerinde ve hizmetlerinde bu bilgiyi kullandilar. POS sistem ile toplanan ve

analiz edilen bu bilgiler pazarlamada ¢alisanlarina yardimer olmustur.'
1.7.4.icsellestirme (Aqik Bilgiden Ortiik Bilgiye)

Paylagilan veya bireysel deneyimlerle elde edilen bilgi, bireyin zihnine
entegre olur. Icsellestirilmis yeni bilgiler ¢alisanlar tarafindan genisletilerek yeniden
kullanilir. Yeni bilgiyi anlayip, 6grenip, 6ziimseyerek farkli isleri ve gorevleri gozle
goriiliir seviyede degistirecek sekilde kendini gosterir. Icsellestirme uygulayarak

ogrenme ile fazlasiyla baglantilidir.

'""Kimiz Dalkir., Knowledge Management in Theory and Practice, Elsevier Inc., UK, 2005, s.54.
"Kymiz Dalkar, a.g.e, s. 55.
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Ornegin, General Electric tiim miisteri sikdyetlerini belgeleyen ve calisanlarin
veri tabanindaki tiim sorulara ulasabildigi bir sistem gelistirdi. Bu sistem yeni
miisterilerin sorularina daha hizli cevap vermelerini sagladi ¢iinkii problem ¢ézme
deneyimi sagladi. Bu sistem ayni zamanda sorunlarin ¢oziimiinde sorular1 yanitlayan

calisanlara digerlerinin deneyimlerinin 6ziimsenmesinde yardimci oldu."
2.BILGI YONETIMI

“Her tiirlii yonetim siirecini, i yasamini, kurumsal yapilari, hatta bireylerin
giindelik yasamini dogrudan etkileyen bilginin yonetimi konusunda, son 20 yilda
bilim adami ve konunun uzmanlari tarafindan kuramsal ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Bu
calismalarda, baska disiplinlerden gelen bilim adami ve konunun uzmanlariin,
bircok farkli yaklasim ve bakis agis1 ortaya koyduklar1 goriilmektedir. Iktisatcilar
bilginin iiretim siirecindeki roliinii 6n plana cikararak, ekonomik temelli bir
yaklagimi benimserken, yonetim bilimciler ise yoOnetimsel temelli bir yaklagim
cercevesinde konuyu ele almaktadirlar. Konunun ele alinisindaki 6nemli unsurlardan
biride “enformasyon yonetimi” ve “bilgi yonetimi” konusundaki yaklagimlardir.
Arastirmacilarin bir boliimii bu iki kavramu birlikte ele alirken, bazi arastirmacilar ise

913

ikisi arasindaki farki ortaya koyarak konuyu irdelemektedirler. Diger taraftan

bilgi rekabette iistiinliik saglayan bir ara¢ olarak da goriilebilir.

Wiig’e gore bilgi birey, kurum ve toplum igin akilc1 davranist miimkiin kilan
tek etkendir. Skyrme, bir siire¢ olarak ele aldigi bilgi yonetimini, bilginin agik ve
sistematik yoOnetilmesi, yaratilmasi, organize edilmesi, islenmesi, dagitimi ve
kullanimi olarak gormektedir. Von Krogh ise; bir organizasyonun rekabet i¢in
gereksinim duydugu biitiin bilginin belirlenmesi ve bunun elde edilmesi icin her tiirlii
destegin saglanmasi seklinde bir yaklagimda bulunmaktadir. Bilgi isletmelerde is
stireclerinde oldugu gibi, kurumlarda da acik ve ortiikk bir sekilde yer alabilir."*

Siireclerde, kurum icinde agik ya da ortiikk sekilde bulunan bilgi birlestirilerek

2Kimiz Dalkir, K., a.g.e, s. 56.

Mehmet Toplu, “Ekonomik Déniisiim ve Gelismelerin Bilgi Yonetimine Etkileri”’, Sagsan
M.,(Derleyen), Bilgi Yonetimi Disiplini ve Uygulamalari, Siyasal Kitabevi, Ankara, Eyliil 2010, s.
63.

'“Mehmet Toplu,a.g.e.,s.63
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yonetim faaliyetlerinde anlamlandirilmasi calisanlarin ve sirketin rekabet giiciinii

arttiran bir faktor olarak da kargimiza ¢ikmaktadir.

“Literatiir incelendiginde bilgi yonetiminin temelde, entelektiiel sermaye ve
enformasyon yoOnetiminin bir unsuru ve sonucu olarak ortaya ciktigr goze
carpmaktadir. Bilgi yonetimi ile entelektiiel sermaye arasinda ¢ok yakin bir iliski
vardir. Genel olarak isletmenin Pazar i¢indeki degeri ile finansal degerleri arasindaki
farki, entelektiiel sermaye olarak nitelendirilmektedir.”"> Entelektiiel sermayesini iyi

olusturan igletmeler yarisa diger firmalardan bir adim 6nde baglamis olurlar.

Bilgi ekonomisini ve bilgi yonetimini amaglayarak yeniden yapilandirmaya
giden sirket sayisinin siirekli artmasi, bu degisimin bir gostergesidir. Artik en giiglii
sirketler, en biiyilkk maddi ve finansal varliklara sahip sirketler degil, entelektiiel
sermayelerini gii¢lendirebilen ve bu sermayeyi en etkin sekilde yonetebilen
sirketlerdir. Entelektiiel sermaye, genellikle bir sirketin sahip oldugu kayith bilgiler,
enformasyon, entelektiiel miilkiyet (patent, telif haklar1 vs.) ve sirkette calisanlarin
bilgi, beceri ve deneyimleridir. Entelektiie]l sermaye, insan, organizasyonel ve
iligkisel olmak iizere ii¢c temel bilesenden olusmaktadir. S6z konusu bilesenleri ve alt
bilesenleri dinamik, karmasik, bulanik ve 6zgiin 6zelliklere sahip olduklarindan, bir
isletmede tanimlanmalari, incelenmeleri ve yonetilmeleri zor ve kapsamli bir calisma
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bilgi yonetiminin 6nemli bir alt konusu olarak kabul
edilen entelektiiel sermaye icin genis anlamda sOyle bir tanimlama yapilabilir:
“Entelektiiel sermaye, kara doniistiiriilebilen bilgidir ve bu bilgi, isletmenin
fikirlerinin,  yeniliklerinin, teknolojilerinin, genel bilgilerinin, bilgisayar
programlarinin, tasarimlarinin, veri kullanma yeteneklerinin, iliskilerinin,
stireglerinin, yaraticiliklarinin ve yayinlarinin bir biitiinii olarak tanimlanabilir.” 6

“Isletmelerin sahip oldugu bireysel ve kurumsal entelektiiel sermayesinin pozitif

"SSelen Dogan, Selcuk Kilic, Bilgi Yonetiminde Liderligin Rolii Uzerine Kavramsal Bir inceleme,
Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C.14, S.2,Y.2009, s.88.

16 Giil¢in Biiylikozan, “Entelektiiel Sermaye ve Yonetimi.”, Dingmen M.(Eds.), Bilgi Yonetimi ve
Uygulamalari, (1.Basim), Papatya Yayincilik Egitim, Istanbul, Mart 2010, s.73.
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deger olusturacak sekilde kullanilmasi amaciyla bilgi yonetimi temelli gerekli

kosullar su sekilde siralanabilir:

¢ Bilgi yonetimi stratejilerini belirlemek ve izlemek

¢ Bilgi kiiltiiriinii olusturmak

¢ Bilgi yonetimi konusunda gerekli 6nderligi gostermek

¢ Sistematik bir bilgi yonetimi yaklasimi uygulamak

¢ Bilgi yonetimi siiregleri olusturmak, uygulamak, gerektiginde iyilestirmek
¢ Bilgi kaynaklarini belirlemek ve izlemek

¢ Bilgi paylasimini saglamak ve erisebilir olmak

¢ Bilisim teknolojisinden ve bilgi yonetimi araclarindan faydalanmak

¢ Bilgiye dayali yonetim araglarimi kullanmak

¢ Bireysel 6grenmeyi desteklemek ve 6grenen organizasyon olugturmak
® Yenilik¢i olmak ve degisimi izlemek

e Bilgi yonetimi dlgme ve degerlendirme sistemini kurmak.”"”

Yukarida bahsi gecen maddeler organizasyonlarda olusturulabildigi siirece
bilgi yonetimi yasam siireci i¢inde yer alan entelektiiel sermaye organizasyonlar i¢in
bliyiik bir avantaj saglayacak, bilgi yOnetimi tam anlamiyla uygulamaya
konulabilecektir. Entelektiiel sermayenin olugmasi tek basina bilgi yOnetiminde
yeterli degildir. Aslinda enformasyon yonetimi de bilgi yonetiminde Onemli bir

faktor olarak goriilebilir.

“Bilgi yoOnetimi gelisiminin aragsal yoniinii onemli oOlgiide enformasyon
teknolojisine bor¢ludur. Ancak, uygulamada enformasyon yonetiminden farkli bir
icerige sahiptir. Cok sayida isletme bilgi yonetiminin zorunlulugunu fark etmistir ve
bilgi isletme yeterliliklerini arttiracak projeler ve diger aktiviteleri yiiriitmektedirler.
Ancak ¢ok az1 bilgi yonetimini kapsamli bir felsefe olarak ele almaktadir.”'® Bilgi

yonetimini giiclendirmek adina yapilan projeler ve diger aktiviteler, i¢cinde bulunan

17Giil(;in Biiyiikozan, a.g.e., s.95.
'8Selen Dogan, Selcuk Kilig, a.g.e.,s.90.
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durumdan daha iyi bir konuma gelecek sekilde olmalidir. Is siirecleri

detaylandirilarak en uygun model secilmelidir.

“Bilgi yonetimi kavrami, diger yonetim kavramlarina gore daha kapsamlidir.
Bilgi yonetimi kavraminin, hem amac¢ hem de kapsam yoniinden TKY, Degisim
Miihendisligi ve Kiiciilme gibi yaklagimlarinin da 6tesinde oldugu diisiiniilmektedir.
Ciinkii bilgi yonetimi ¢ok genis ve ¢cok yonlii oldugu icin organizasyonel faaliyetleri
bir¢cok yonden ele almaktadir. Tersine diger yonetim yaklasimlari, kapsam yoniinden
daha sadedir.” ' Yéneticiler verdikleri kararlarla orgiitlerin geleceklerini olumlu ya
da olumsuz yonde etkilemektedirler. Bilgi yonetimini de, yoneticinin yonetilmesi ve

ya yoOneticinin yonetmesinde bir ara¢ olarak ele almak miimkiindiir.

“Tiwana, ozellikle 1950’1i yillardan 2000’1li yillara kadar isletmeler icerisinde
bilgi yonetiminin nasil bir seyir izleyerek giiniimiize geldigini Ozetlemektedir. Bu
tabloyu bilgi hiyerarsisiyle kiyaslayarak anlamaya calisirsak, bilgi yonetimi alaninin
neden veri ve enformasyon yoOnetimi alanlarindan farklilastigim da daha kolay

yorumlayabiliriz.”*°

19 Selen Dogan, Selcuk Kilig, a.g.e.,s.92.

Mustafa Sagsan., Recep Yiicel, “Bir Disiplin Olarak Bilgi Yonetimi ve Egitimi”, Sagsan
M.(Derleyen), Bilgi Yonetimi Disiplini ve Uygulamalar1 , Siyasal Kitabevi, Ankara, Eyliil 2010,s.
18.
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Sekil 3. 1950-2000 Yillar1 Aras: Bilgi Yonetimi.
Kaynak: Tiwana, A. (2005).Knowledge Management in Toolkit, s.9
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Sekil-3’ ii bilgi hiyerarsisi acisindan degerlendirdigimizde 1950,’60 ve “70’1i

yillar, genellikle isletmelerde veri ve enformasyonun siklikla 6nemsendigi tarihlere

isaret etmektedir. Ozellikle bu yillarda teknolojik siirecler ve isletme hedeflerinin

insan faktoriinii ¢ok da oOnemsemeksizin gerceklesip gerceklesmedigi {iizerinde

durulmaktadir. Isletmelerde holdinglesme, merkezilesme ve stratejik planlama gibi
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enformasyon, niceliksel yontemlerle ve otomasyon araciligiyla islenmekte ve
calisanlarin ne bildigi bilgisi goz ardi edilmektedir. Ancak 1980°1i yillardan itibaren
igletmelerdeki hiyerarsik yap1 kurumsal kiiltiir calismalarinin sonu¢ vermesiyle az da
olsa yikilmaya ve sorgulanmaya baglamistir. Yoneticilerin calisanlarin arasina
katilarak sorunlarin1 dinlemesi ve Z kuraminin isletmelerde egemen bir paradigma
olarak yer almasi, bu yillarda calisanlarin bilgisine Oonem verilmeye baslandigi
anlamina gelmektedir. Calisanin ve bilginin dikkate alinmasi ile birlikte, isletmelerde
kiigiilmeler yasanmakta ve bilgi ile 6grenme es zamanl olarak 1990’11 yillarda deger
kazanmaya baslamaktadir. Bu yillar bilgi hiyerarsisi acgisindan tam anlamiyla
enformasyondan bilgiye gecisin oldugu donemler olarak goriilebilir. 1990’11 yillarin
en onemli Ozelligi, orgiitiin bilgisine dayali olarak Ogrenme egilimi gostermeye
baslamasidir. Bu sayede orgiit, bireyden baglayarak bilgilenme ve bilgilenme kiiltiirii
icerisinde daha fazla bilgi tiretmekte veya paylasmaktadir. 2000°1i yillar, bu paylagim
kiiltiirtintin orgiitiin en degerli varligi oldugunu ve bilgi yonetiminin bir disiplin

olarak gelistirilmesi ve gerekliliginin savunuldugu yillardir. *'

2! Mustafa Sagsan, Recep Yiicel, a.g.e.,s 20.
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Kurumsal Kaynak Planlama ve Is Zekasi: 2000-2010'1ar
Eunum ¢apinda yvaygin ara yilz uygulamalar ven madencilifi ve veri
gorsellegtinme, miigten iligkilenn wénetimi, tedank zincid yénetirmi

Elektronik i; ve Ticaret: 1990-2000'ler
Intemet tabanh e ve e-ticaret sisternlen Web-etkin kunimesal ve global e-

ticaret iglemleni ve elektronik Intemet fizerinde ticaret intranet. extranet ve
diger aglar

Stratejik ve Son Kullamici Destegi:1980-1990"1ar
Son kullanic: bilgisayar sistemlen, Son kullanict verimlilii ve galisma
gubu izbrhd g dofgrudan bilgisavar dested, Yinetun Bilg sistemlen,
Ust yonetim igin kritik bilgi, Uzman sistemler, Son kullanicilar igin bilgiye
dayal: uzman tavsivesi, Stratejik bilgi sistemlen, Felabet avantaj: igin
strateik tiriinler ve hizmetler

Karar Destek :1970-1980"ler
Destek sistemlen parametreler karan
Yonetimsel karar venme stirecinin igteraktif reklam hog dested

Yinetim Raporlama:1960-1970'ler
Yénetim biligim sistermlern
Earar alma stireclerini desteklemek icin énceden belirlerumis bilgl yénetirni
rapotlarn

1|;'El."iislwzn:nz: 19250 ler-1960'1ar
) Elektronik ven igleme sistemlen
Iglem, kawit tuttma ve geleneksel muhaszebe uygulamalar

Sekil 4. isletme ve Yonetimi Bilgi Sistemleri Genisleyen Rolleri
Kaynak: O'Brien, J.A., M.Marakas, G. (2011). Management Information Systems 10e,s.10

Sekil-4’ i bilgi hiyerarsisi acisindan degerlendirdigimizde bir onceki ornekle
hemen hemen ayn1 boliimleri kapsadigim1 ve 2000’li yillara ek olarak 2000-2010’1u
yillarin eklendigini gorebiliriz. Bu donemde Kurumsal Kaynak Planlamasi ve is
zekds1t one ¢ikmis, kurum c¢apinda yayginlastirilmig, ara yiiz uygulamalar1 veri
madenciligi, miisteri iliskileri yonetimi, tedarik zinciri yonetimi sik¢a kullanilmaya

baslanmistir.

Yoneticiler ve igletmelerin enformasyon teknolojisi ve sistemlerine yatirim
yapmasinin nedeni isletmeye gercek ekonomik deger saglamalardir. Bir

enformasyon sistemi olusturma ve ya satin alma karar1 bu yatirimin geri doniis orani
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binalar, makineler veya diger varliklara yapilan yatinmlardan daha yiiksek olacaktir.
Bu yiiksek geri doniisler verimlilikte artig, karda artig veya belirli pazarlarda
isletmenin uzun donmeli stratejik konumlanmasini saglayacaktir. Her isletmenin
Sekil-5 de gosterildigi sekilde enformasyon deger zinciri vardir, bu deger zincirinde
ham enformasyon sistematik olarak elde edilir. Bu enformasyona deger katan
asamalardan gecer ve doniisiime ugrar. Isletme bakis acisina gore, enformasyon
sistemleri yoneticilerin karar vermelerini etkinlestirmek, orgiit performansini
arttirmak ve sonug olarak isletme karliligin1 arttirmak icin enformasyon elde eden,

doniistiiren ve dagitan, deger-katan faaliyetler dizisinin bir parcasidir. 22

s Siregleri
Tedarik Zinciri

\\ Kurumsal Miisteri ' Bilgi
' Yonetimi Yonetim Ydnetimi Yonetimi

Veri g Sistemlerine  pagima Ee:t“r;zj‘il:“'@'

Toplama - Donistirme / Konumiandirma

—

Planlama Koordinasyon ||  Kontrol Modelleme ve
/ | / Karar Verme
Enformasyon Igletme Ydnetim Faaliyetleri

—

isletme Degeri

Sekil 5. isletme Enformasyon Deger Zinciri
Kaynak: Laudon, K.C., Laudon, J. P. (2011).Management Information Systems Managing The
Digital Firm, , (12. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel, s.25

Tablo 1.’de isletmelerin enformasyon teknolojisi yatirimlarindan deger elde

edebilmeleri icin gerceklestirmesi gereken tamamlayici yatirimlar listelenmektedir.

Kenneth C.Laudon, Jane P.Laudon, Management Information Systems Managing The Digital
Firm, (12. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel, Ankara, Kasim 2011,.s 24.
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Bu yatinnmlardan bazilan binalar, makineler ve araclar gibi ol¢iilebilir varliklardir.
Bununla birlikte, enformasyon teknolojisi yatinmlarinin degeri biiyiik bir oranda

yonetim ve orgiite yapilan tamamlayici yatirmmlara baghdir.”

Tablo 1.Enformasyon teknolojisi yatirinmlarindan deger elde edebilmeleri icin
gerceklestirmesi gereken tamamlayici yatirnmlar.

Etkinlik ve verimlilige deger veren destekleyici orgiit kiiltiirii

Uygun is modeli
Orgiit Etkin is siirecleri
varliklari Merkezi olmayan otorite

Dagilmis karar verme yetkileri
Kuvvetli enformasyon sistemi gelistirme takimi

Teknoloji yatirimi ve degisim icin yiiksek tist diizey destegi
Yonetimde yenilik i¢in tegvikler

Yonetim Takim calismasi ve igbirlikci ¢alisma cevreleri

varliklari Yonetim karar verme becerilerini gelistirmek icin egitim programlari
Esnek ve bilgi tabanli karar vermeye deger veren yonetim kiiltiirii

Internet ve telekomiinikasyon altyapisi

Is giiciiniin bilgisayar okuryazarligim arttiracak enformasyon teknolojisi ile
Sosyal zenginlestirilmis bilgisayar egitimleri

varliklar Standartlar (hem devlet hem 6zel sektor)

Diiriist dengeli Pazar gevreleri yaratmak icin kanun ve diizenlemeler

Komsu pazarlarda uygulamaya yardimci olacak teknoloji ve hizmet isletmeleri

Kaynak: Laudon, K.C., Laudon, J.P. (2011). Management Information Systems Managing The
Digital Firm, (12. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel, s. 27.

2.1. Bilgi Yonetiminin Amaci

Genel anlamda bilgi yonetiminin amaci; orgiitlerin, isletmelerin ve kurumlarin
verdigi hizmet ve iiretim sektoriinde orgiitiin kendine amag olarak belirledigi stratejik
hedefler dogrultusunda piyasa ve hizmetin degerinde artirim saglamak. Cevresinde
yer alan rakip firmalarla kiyaslandiginda diger firmalara gore olumlu bir deger
yaratarak rakip firmalara karsi rekabet stiinliigii saglamak. Kurumun i¢ ve dis
cevresinden elde ettigi bilgileri kurumun is siireclerine entegre ederek bilgiyi
icsellestirebilmeyi saglamak. Kurumda kullanilacak bilgi, bilgi sistemleri ile elde
edilebilecegi gibi, kurumunda caligan kisilerin zihninde ortiilii olan bilgiyi kurumun

yararina kullanabilecegi bilginin paylagilmasimi saglamak. Elde edilen bilginin

ZKenneth C.Laudon, Jane P.Laudon a.g.e.s 27.
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calisanlarca paylasilmasim ve 6grenmeyi etkin kilmak. Kullanilan bilisim sistemleri
alt yapisini, sistemleri ve aglarin yapilandirilmasini saglamak. Kurum icin faydal
olan bilgilerin siiziilerek kullanilmasini saglamak. Kurum icin elde edilen bilginin
denetlenmesi saglanarak Orgiit icin en iyi uygulamalar1 kurumun tiimiine

uygulayabilmek olarak 6zetlenebilir.

“Capar’a gore; karar vermeyi, liretimi, kaynak aktarimini, rekabeti, siirekliligi,
gelisimi isabetlendirmek ve hizlandirmak i¢in kurum icindeki ortiik bilgiyi agiga
cikararak, agik bilginin ise dolasimini saglayarak kurumun verimine katki yaparak
dogru kisilere en uygun bicimde ulastirmaktir. Her ne kadar bunu gerceklestirirken
teknoloji kullanilsa da bilgi dongiisiine agirlik verdiginden bilgisayar biliminin degil,
enformasyon biliminin sinirlar icerisinde yer alir. Bilgi ve iletisim teknolojileri ile
insanlarin yaraticiligini birlestirerek kurumsal problemlere hizli ve isabetli ¢oziimler
bulunmasin1t saglar. Bilginin iiretilmesi, saklanmasi, aktarilmasi, erisilmesi,
kullanilmasi ile ilgilenir. Kurum personelinin dogru bilgiyi dogru zamanda
uygulamasma yardimer olur.” ** Bu amaglardan hareketle bilgi yonetimini isletme
amagclart dogrultusunda olusturulan bir yonetim tarzi olarak tariflemek yanlis bir

yaklagim olmayacaktir.
“Beijerse’e gore bilgi yonetimi sayesinde orgiitler;

e Etkinligini gelistirebilir.

e Pazarda daha akilli faaliyetler sayesinde pazar payin gelistirebilir.

e Sirketin siirekliligini arttirabilir.

e Sirketin karliligin1 arttirabilir.

o Uriin gelisimi ve pazarlama arasindaki etkilesimi optimize edebilir.

e Temel yetenekleri gelistirebilir.

¢ Profesyonellerin 6grenmesini daha etkin ve verimli kilabilir.

® Birlesme ve ortakliklarda yeni bilgi ve teknoloji satin alinmas1 ve ya elde

edilmesi gibi karar verme i¢in daha iyi bir temel saglayabilir.

* Mustafa Sagsan, Uygulamadan Disipline Bilgi Yonetimi ve Bir Alan Cahsmasi, Amme Idaresi
Dergisi, Cilt:40, Say1 4, Aralik 2007, 5.107.
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® Bilgi iscileri arasinda iletisimi gelistirebilir.
® Bilgi iscilerinin sirkette kalmalarin1 saglayabilir.

e Sirketi temel is ve kritik sirket bilgilerine odaklastirabilir.

Bilgi yOnetiminin sagladigi bu avantajlara bir¢ok arastirmacinin yaptig

amprik caligmalar sonucu elde ettigi bilgi yonetiminin;
e Karar vermeyi gelistirme,
¢ Miisteriye kars1 duyarliligin artmasi,
® Yeniligin gelismesi,
¢ Maliyetlerin azalmasi,
¢ Satislarin artmast,
¢ Degisime hizli uyum saglama,
¢ Kalitenin artmasi,
® Yeni is firsatlarinin olusmasi,
¢ En iyi uygulamanin paylasilmasi
® Yeni iiriin gelistirmenin artmasi gibi faydalar1 da ekleyebiliriz.” »

2.2. Bilgi Yonetimi Uygulamalari

Kurumlarda, orgiitlerde ya da sirketlerde cesitli bilgi yonetim uygulamalar
vardir.“Orgiitlerde bilgi yonetimi uygulamasi bes temel siirece dayanmaktadir.

Bunlar;

¢ Bilginin iiretilmesi.

> B.Zafer Erdogan, Isa Ipcioglu, Isletme Stratejisinin Belirlenmesinde Bilgi Yonetimi Altyapisinin
Analizi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:5, Say1 2, 2005, $.93-94.
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¢ Bilginin paylasiimasi.
¢ Bilginin yapilandirilmasi.

¢ Bilginin kullanilmasi.

e Bilginin denetlenmesi dir.” *°

2.2.1.Bilginin Uretimi

“Orgiitsel bilginin yonetimi icin ilk asama ‘bilgi mutfagma’ (bilginin her tiirlii
stirecten gecerek islendigi yer) inmekle baslar. Bir baska degisle, bilgi iiretiminin
yapildigi/yapilacagr yeri kesfetmek, bilgi yonetimi uygulamasina nereden
baslanilmas1 gerektigini aciga cikartir. Eger bilgi iiretimi olmazsa, bilginin ne
paylasilmasindan ne yapilandirilmasindan ne kullanimindan ve ne de denetiminden
s6z etmek miimkiin olabilir. Bilgi mutfag: icerisinde bilgiyi tiretenler ¢aliganlardir.
Orgiitler toplu olarak bilgiyi iiretmezler. Calisanlarin isle ilgili deneyimleri, teknik
bilgi ve becerileri, ise yonelik sezgi ve davranislari, onlarin 6rgiit icerinde gercek

birer bilgi lireticisi olduklarin1 gostermektedir.” 27

Genel anlamda acik ve oOrtiikk olmak iizere iki tiir bilgi liretimi gerceklesir.
Acik bilgi orgiit icinde bulunan yazili veya sembol olarak ifade edilebilen resim,
fotograf vs. dir. Ortiik bilgi ise, calisan Kisilerin zihninde yer alir. Tecriibe ve
deneyimle elde edilir. Bilgi yonetiminin amaglarindan biri de ortiik bilgiyi agiga

cikartan sistemlerin gelistirilerek is siireclerinde kullanilir hale getirmektir.

Giiniimiizde tip, miihendislik, medya, egitim ve 6zellikle ticari alanda siirekli
olarak veri lretilmekte ve bu veriler veri tabanlarinda veya veri ambarlarinda
saklanmaktadir. Cagimizda bu sekilde depolanmis veri yiginlan icindeki anlamh
veri ¢ok degerlidir. Bu neden ile veri yiginlan igindeki anlamli ve degerli veriyi
bulmak ve iizerinde gelecege doniik calismalar yapmak zorunluluk haline gelmistir.

Veri madenciligi ve veritabanlarinda bilgi kesfi siireci ¢alismalarinin ana amaci da;

**Mustafa Sagsan, Uygulamadan Disipline Bilgi Yonetimi ve Bir Alan Calhismasi, Amme Idaresi
Dergisi, Cilt:40, Say1 4, Aralik 2007,, s.109.
2T Mustafa Sagsan, a.g.e, s. 109.
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yiginlar halinde duran iistii kapali anlam kazanmamis ama degerli olan veriyi bulmak
ve bu veriler iizerinden olusturulacak oriintiiller ile gelece§e doniikk tahmin ve
tanimlamalar yapmaktir. Yalin olarak degerli olan ve kullanish olan verilere erisim
genelde kolaydir ¢iinkii bu verilere konu ile ilgili herkes tarafindan belirli siirecler
dogrultusunda ulagilmaktadir. Fakat yalin olarak degersiz oldugu diisiiniilen,
gecmiste iiretilmis, aktif zaman diliminde kullanilmayan veriyi bulup, farkli teknikler
uygulayarak veriyi degerlendirmek olduk¢a zor ve zaman alict bir siiregtir. Veri
madenciligi uzmanlar1 zaman ahci siirecten gelecek ile ilgili planlamalarimizi
yonlendirecek ¢ok degerli bilgileri bulup islenmis olarak giin yiiziine ¢ikarmaktadir.
Bu islem i¢inde bir¢ok teknik, yontem ve algoritma gelistirilmistir ve gelistirilmeye
devam etmektedir. Bir¢ok ticari sirket veri madenciligi ile gelecek ile ilgili siirecleri
planlamakta ve siirecleri ytinetmektedir.28 Veri madenciligi son dénemlerin bilgi
tiretiminde kullanilan, 6nemli bilgi iiretim araclarindan birisidir. Fakat tek basina

yeterli degildir.

Bilginin kesfi degisik firmalar i¢in farkli olabilir. Bazilan ¢ok biiyiik veri
tabanlari, veri ambarlar1 bulundurabilirler, bazilar1 da kiiciik veri tabanlarina sahip
olabilirler. Veri madenciligi i¢in Cross-Industry Standart Process for Data Mining
(CRISP-DM) metodolojisi tanimlanmistir. CRISP-DM  yaklagimindaki veri

madenciligi adimlar1 sunlardir:*
e isi anlamak - hedefleri ve gereklilikleri gelistirmek.

e Veriyi anlamak - veriyi detayli olarak incelemek ve icinde bulunan sakli

desenler hakkinda hipotez gelistirmek.

e Veriyi hazirlamak - veri kaynagiyla baglanti kurmak ve veri madenciligi

kiimesinde kullanilacak veri kiimesini olusturmak.

8 Ferudun C.Ozcakr, “Yeni Bilgi Kesfi: Veri Madenciligi”, Giilsecen S. (Eds.), Bilgi ve Bilginin
Yonetimi, Papatya Yaymcilik Egitim, Istanbul, Ekim 2013, 5.94-95.

*Kamil Ayhan, “Bilgi Yonetim Sistemleri”, Giilsecen S.(Eds.), Bilgi ve Bilginin Yonetimi, Papatya
Yayincilik Egitim, Istanbul, Ekim 2013, s.56.
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®Modelleme - bir ya da daha fazla veri madenciligi modeli se¢mek

parametreleri belirlemek, denemek ve iyilestirmek.

e Deneme — is hedeflerine gore model ya da modelleri denemek, gozden

gecirmek ve gerekiyorsa iyilestirmeleri yapmak.

¢ Kurulum - model sonuglarini1 analistlere ve son kullanicilara sunmak, model

sonuglarini is siireclerine yorumlanacak sekilde diizenlemek.

Ortiik bilgi ile yalnizca insanlarin zihninde olan bilgiler degil, ayn1 zamanda
kayitli olmasina ragmen erisilemeyen bilgiler de ifade edilmektedirler. Ornegin her
birimde yararlanilabilecek bir veri tabaninin yalnizca bazi birimlerin erisimine agik
olmasi, s6z konusu veri tabaninin ortiik bilgi olarak degerlendirilmesine neden olur.
Bilgi yOnetimi, kayitli olmayan bilgilerin kaydedilmesini, kayitli olanlarm ise
erisilebilir olmasim1 miimkiin kilacak diizenlemeleri icermektedir. Bilgi yonetimi ile
kurumsal diizeyde gerceklestirilmek istenen bir¢ok amag¢ bulunmaktadir. S6z konusu
amagclardan en Onemlisi, ortilk bilginin agik bilgiye, acik bilginin ise daha agik
bilgiye doniistiiriilmesidir. Bu, bir anlamda kayith olmayan bilgilerin kayit altina
alinmasini, kayit altina alinanlarin da erisilebilir olmasini ifade etmektedir.” Acik
bilgi, kisilerin ya da birimlerin ihtiya¢lar1 dogrultusunda ya da birimlerin, kisilerle ve
ya birimlerle yetkileri dahilinde bilgiyi paylasabilmeleri, dagitmalar1 olarak da ifade
edilebilir.

Veri tabanlarinin olusturulmus olmast bilgi yOnetiminin tamamen
olusturulmus oldugunu ifade etmez. Olusturulan veri tabanlar1 uygun modelleme,
uygun kisilerce yonetildiginde daha verimli sonuglari dogurur.“Bir kurumda bilgi
elde etmek tamamen teknoloji ile ilgili degildir. Firmalar genellikle enformasyon
teknolojisine az yer verirler. Yapilan islerin tiirii, problem ¢dzen insanlarin kiiltiirii ve
tercih ettikleri yontemler enformasyon teknolojilerini kullanmada rol oynamaktadir.
Her kurumun gecmisi onun gelisimine yardimci olur. Her kurum bir hafizaya

sahiptir. Kurumda calisanlarin deneyimleri, gercek veri ve bilgi depolar ile somut

30 Hiseyin Odabas, Bilgi Yonetimi Sistemi, 02.10.2014, E-LiS e-prints in library&information since
http://eprints.rclis.org/3846/, (erisim tarihi:04/12/2014)
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hale gelir. Bilgi s6z ve gozlemlerden daha c¢oktur. Bilgi harcanmis olamayan
potansiyel deger de olabilir. Bilginin degeri ancak harcaninca test edilebilir.
Giintimiiziin hizli degisen ekonomisinde bir kurumun bilgi tabam siirdiiriilebilir tek
ve rekabetci avantaj olmaktadir. Rekabetci avantaj oOrgiitteki bireysel bilginin
kurumsal bilgiye doniismesiyle artmaktadir. Rekabetcilik kurumun zamanla ¢abuk

degisebilme yetenegine sikica baglh bulunmaktadir.”'

2.2.2.Bilginin Paylasilmasi

Bir isletmedeki biitiin farkli sistemleri bir arada c¢alistirmanin oldukca zorlu
bir gorev oldugu tecriibeyle sabittir. Genel olarak kurumlar hem normal “dogal” bir
biiylimeyle hem de daha kiiciik isletmeleri alarak bir araya gelirler. Zaman icinde
kurumlar ¢ogu eski olan sistemlerin birlesmesiyle karsilasirlar, onlan birbirleri ile
iletisime ge¢irme ve tek bir biitiinlesik sistem olarak birlikte ¢alistirma zorluyla yiiz
yiize gelirler. Kurumsal uygulamalar is siire¢lerini daha yakindan koordine ederek ve
stirecteki gruplar1 birlestirerek isletmelerin daha esnek ve iiretici olmasina yardim

eder.*?

Bu olusumu soyle ifade edebiliriz; Iletisim kurabilmek igin sistemlerin ve
kisilerin ayni dili konusuyor olmalar1 gerekmektedir. Ortak paydada bulusulmayan
iletisimde catigmalar bas gosterir. Bilginin paylasilmasinda sistemler 6nemli bir role
sahiptir. Fakat sistemleri kullananlar calisanlar yani insanlardir. Insanlar bilgi
paylasiminda goz ardi edilmemelidir. Ciinkii isletmelerde bilginin olusturulmasinda

ve paylasilmasinda en 6nemli paya sahip olanlar yine kisilerdir.

Kurumsal uygulamalar1 birlestirirken kullanilan araglar ve teknoloji bu
sistemleri olusturacak kigilerin isini bir anlamda kolaylastirabilir. Ancak
unutulmamasi gereken en 6nemli nokta bu uygulamalar da insanlarin kullandigidir.
Insanlarm kullandig1 enformasyon kaynaklari hakkinda IBM Enstitiisii 2000 yilinda
biiyiik bir muhasebe sirketindeki 40 yonetici ile bir ¢alisma yapti. Bu sirketlerin

gelismis bilgi yonetimi alt yapisi bulunmaktaydi. Bu calisma insanlarin problem

31 Osman Yazicioglu, Oguz Borat, Cemil Hakan Kili¢, Bilgi Yonetimi, Nobel Akademik Yayincilik,
Ankara, Eyliil 2014, s.73.
32K enneth C.Laudon, Jane P.Laudon, a.g.e,.s.51.
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¢ozmek ve karar vermek icin ilk énce yine insanlara basvurdugunu ortaya koydu.™

Calisma verileri Tablo 2.de gosterilmistir.

Tablo 2.0nemli bilgi yonetimi teknolojileri 1.

Enformasyon Kaynagi | Secilenlerin Sayis1 | Secilenlerin Yiizdesi
Insanlar 34 85
Brosiir vs. 6n malzeme 16 40
Web 10 25
Bilgi Tabani 4 12
Diger 4 12
Toplam 5 68 174

Kaynak: Yazicioglu, O., Borat O., Kili¢, C.H.(2014). Bilgi Yonetimi, Nobel Akademik Yayincilik,

s.101

“Bilgi paylasimi, bilginin bir yerden, bir kisiden, bir miilkiyetten bir
baskasina taginmasi olarak tanimlanabilmektedir. Bilgi paylasimi iki ya da daha fazla
araciy1 icermekte ve bir kaynak ile bir varis yerine sahip olmaktadir. Bilgi paylasim
stireci ise; vericinin bilgi dogrultusunda diizenlenmis enformasyonun gonderilmesi
ve bunun bir baska kisi tarafindan alinmasi olarak tanimlanabilmektedir. Bu siirecte
bilginin alic1 tarafindan elde edilmesi, vericinin bilgisine dayanmasina ragmen,
alman bilgi ayn1 olmamakta, yorum siireci kisisel olmakta ve alicinin mevcut bilgisi

ve kimligi tarafindan diizenlenmektedir.” **

Uygulanmakta bulunan bilgi yonetimi teknolojileri Tablo 3. de Bilgiyi elde
etme ve olusturma, Bilgi paylasma ve yayma, Bilgi toplama ve uygulama ile ilgili
kullanilan sistemler ve araclar gosterilmis olup, E-6grenmede bilgisayar esasl
ogrenme (CBT), web esasli meslek egitim (WBT) ve elektronik performans destek
sistemleri bulunmaktadir. Yapay zekd grubunda karar destek sistemleri (DSS) yer

almaktadir.”

30sman Yazicioglu, Oguz Borat, Cemil Hakan Kilig, a.g.e, s.101.

3 Sharret,M.,Usoro,A., Understanding Knowledge-Sharing in Online Communities of Practice,
Electronic Journal on Knowledge Management, Volume 1 Issue 2 (2003), 4-5 den aktaran Kamil
Avyhan, Giilsecen, S., (Eds.), a.g.e, s.65.

30sman Yazicioglu, Oguz Borat, Cemil Hakan Kilig, a.g.e, s.136.
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Tablo 3.0nemli bilgi yonetimi teknolojileri 2.

Bilgiyi elde etme ve olusturma Bilgi paylasma ve yayma | Bilgi toplama ve uygulama
Icerik olusturma Tletisim ve isbirligi E-6grenme
Yetki Telefon CBT
Sablon Faks WBT
Notlar Video konferans EPSS
Veri madenciligi Chat odalar1
Uzman profili Acil mesaj
Bloglar Internet telefonu
E-posta

Tartisma forumlari
Grup calismasi

Wikis
Is akis1 yonetimi
Igerik yonetimi Networking Yapay zeka
Metada (veri hakkinda veri) etiketleme Intranet DSS
Siiflama Extranet Uzman sistemler
Arsivleme Web server, browser Kisisellestirme
Kisisel bilgi yonetimi Bilgi depolari Itme/gekme
Portal Tavsiye sistemleri

Gorsellestirme

Bilgi haritalama

Zeka oyunlari
Otomatik siniflama
Metin analizi 6zetleme
Kaynak: Yazicioglu, O., Borat O., Kili¢, C.H.(2014). Bilgi Yo6netimi, Nobel Akademik Yayincilik,
s.137

“Etkin iletisim sisteminin kurulmasi, bilgi paylasiminin bir baska ilkesidir.
lletisimle birlikte bir bireyin diger bireylerin duygu, diisiince ve bilgilerini
anlamasin1 saglamasi sonucunda, bireyler arasinda bag kurmasi 6zellikle 6nem
tasimaktadir. Ayrica iletisim sistemi teknoloji ile biitiinlestiginde ortak anlayisin
gelistigi, sinerjinin yaratildigni ve boylelikle orgiit icinde bilginin aktarilmasinin
kolaylastig1 bir yap1 olusmaktadir. Bunun disinda iletisim kanallarinin ¢ok yonlii
kullanilir durumda olmasi, geri bildirimin saglanmasina neden olmaktadir. Boylelikle
bilginin vericiden aliciya dogru akisi sirasinda olusan fark ortaya cikmakta, eger

hatalar veya yanlis anlamlar varsa diizeltilmektedir.” *

Bilgi paylasimimi etkileyen pek ¢ok faktor vardir. Isletme gevresinde yer alan
her kurum, kisi, yasal prosediirler bilgi paylasimin1 birebir ya da dolayli yoldan
etkileyebilir. Sekil-6 da yer alan Bilgi Yonetimi Yasam Dongiisii modeli her ne kadar
ilk bakista karmasik gibi goriinse de, bilginin orgiit icerisindeki akisin1 hiyerarsik bir
diizende verdiginden diger modellerden ayrilmaktadir. Orgiitiin kendi icerisinde

direttigi bilgi, ic ve dis cevresindeki unsurlardan bagimsiz degildir. Bu nedenle

3K amil Ayhan, a.g.e, 5.62.
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miisterilerden tedarik¢ilerden, rakiplerden ve ikamelerden gelen veri ve
enformasyonun bilgiye doniistiiriilebildigi stirece orgiite katma deger sagladigi
unutulmamalidir. Her 6rgiit kendi i¢ siireclerine bagh bilgisini yonetirken, cevresel
talepleri de dikkate almak durumundadir. Bu yiizden orgiite farklilik katacak olan
hususlardan en ©Onemlisi, ¢evredeki veri/enformasyonun bilgiye doniistiiriilebilme
potansiyelidir. Modelin icerisindeki siire¢ler aslinda hiyerarsik bir diizende ele
alnmigsa da yukarda bahsedilen cevresel talepler, oOrgiitiin Oncelikleri, piyasanin
beklentisi ve ya kiiresel firsatlarin yakalanmasi dogrultusunda, soz konusu siirecler

hiyerarsik diizenden kayabilir.37

Isgiicii piyasas:
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Sekil 6.Bilgi Yonetimi Yasam Dongiisii Modeli
Kaynak: Sagsan, M.(2007). Uygulamadan Disipline Bilgi Yonetimi ve Bir Alan Caligmasi, Amme
Idaresi Dergisi,40(4),s.108

Bilgi paylasim yasam dongiisiinde bilgi paylasimini etkileyen faktorler iki ye
ayrihir. Bunlar; I¢ Cevre ve Dis Cevre faktorleridir. i¢ Cevre: Tedarikgiler,

37 Mustafa Sagsan, Recep Yiicel, a.g.e Siyasal Kitabevi, Ankara, Eyliil 2010, s. 28.
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Miisteriler, Is giicii piyasasi, Rakipler, Ikameler dir. Dis Cevre ise: Demografi,
Teknoloji, Politik/yasal prosediirler, Sosyo-kiiltiirel yapi, Ekonomi, Uluslararasi

sartlardir.

“Bilgi paylasimi, bireylerin diger bireylerle veya orgiitle arsindaki iliskiyi
etkileyen tiim faktorlerden etkilenmektedir. Bu faktorlerin bilgi paylasimi agisindan
destekleyici bir gorevi iistlenmesinden dolayi, orgiitlerin bu faktorleri bilmesi ve
bunlar bireyleri goniilliige ve isbirlik¢i davranisa yonlendirmesi i¢in bir ara¢ olarak
kullanmas1 gerekmektedir. Bunun saglanabilmesi icin Orgiitte Oncelikle bilgi
paylasimini destekleyen faktorlerin olusturulmasi zorunlu olmaktadir. Aksi takdirde

bilgi paylasiminin gerceklesmesi igin gereken cevresel veya bireysel ortam

olusturulmayacak ve bilgi bireylerin tek elinde kalmaya devam edecektir.” 3

Bilginin paylasilmasini etkileyen faktorler olarak;
o Orgiit Kiiltiirii,

o Orgiitsel Iletisim,

¢ Bilisim Teknolojileri ve Sistemleri,

® Yonetici ve Lider,

® Motivasyon,

o Orgiit Yapist,

¢ Sosyal Sermaye den s6z etmek miimkiindiir.
2.2.2.1.0rgiit Kiiltiirii

Bilgi paylagimin etkileyen faktorlerden biri orgiit kiiltiiridir. Kiiltiir bir
algilamadir. O, fiziksel olarak dokunulan ya da goriilen bir sey olabilir fakat

calisanlar orgiit icindeki deneyimlerine gore onu algilar. Orgiitsel kiiltiir

38 Kamil Ayhan, a.g.e, 5.62-63.
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tamimlayicidir. Orgiit tiyelerinin kiiltiirii nasil tammladig1 ya da algiladigi ile ilgilidir,
onu sevip sevmemeleri ile ilgili degildir. Son olarak bireyle farkli ge¢mislere sahip
olmalarina ragmen, onlar orgiitiin kiiltiiriinii benzer kavramlarla tamimlar. Bu da
kiiltiirtin - paylagilan yanmini1 olusturur. Bir oOrgiit kiiltiirii  genellikle, oOrgiitiin
kurucularinin vizyonunu ve misyonunu yansitir. Ciinkii kurucular 6zgiin bir fikre
sahiptir ve onlar bu fikri nasil basariyla uygulayacaklar1 konusunda da egilimlidirler.
Ormegin IBM’in kurucusu Thomas Watson, ‘miikemmelligi arama, en iyi miisteri
hizmeti saglama ve calisanlara saygi’ ya dayal bir kiiltiirii kurdu. Calisanlar orgiit
kiiltiirtinii ¢esitli sekilde “Ogrenir”. En genel olarak da hikayeler, ritiieller, maddi
semboller ve kullanilan dilden 6grenirler. Orgiitler zaman igerisinde isleyisleriyle
ilgili personel, tedarikciler, miisteriler, siirecler ya da iiriinleri tamimlamak i¢in 6zgiin
terimler gelistirirler. Yeni calisanlar siklikla, kisaltmalar ve jargonlarin altinda
saskina donmektedir. Fakat bunlar kisa bir siire sonra onlarin dilinin dogal bir pargasi
olmaktadir. Bir kez 6grenildiginde bu dil iiyeleri birbirine baglayan ortak bir payda

olarak rol alir.*

Ortak dil Kkiiltiiriine sahip organizasyonlar orgiit kiiltiiriinii uygulamaya
gecirme sirasinda calisanlar arasinda tarif edilemeyen bir sinerji ile tiim ¢alisanlar

birlestiren bir olusuma ve kiiltiir birikimine sahiptirler.

“Orgiit kiiltiirii sayesinde o6rgiit iiyeleri, kendileri ve kurumlar1 igin neyin iyi,
neyin kotii oldugunu, neyin hedeflenip neyin hedeflenmedigini, neyin yapilmasi ya
da yapilmamas1 gerektigini Ogrenirler. Ayrica bireylerin 6grendikleri bu orgiitsel
degerler, kendileri i¢in bir isteklendirme kaynagi oldugu gibi orgiitiin hedef, politika,
strateji ve eylemleri i¢in de bir yol haritasidir. Bu baglamda, orgiitlerin basarisinin

stirekliligi orgiitsel degerlerin olusturulmasina ve bu degerlere uyuma baghdir.” 40

Orgiitsel degerleri ve kiiltiirleri olusturulmus olan kurumlarin bilgi

yonetiminin olusturulmasinda bu yeterli degildir. Olusturulmus olan bu degerlerin

3 Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary Coulter, (Ceviri Editorii Ogﬁt,A) Fundamentals of
Management 8e Essential Concepts and Applications, (8. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel,
Ankara, Ekim 2013,s. 38-39.

% Ali Sahin, Orgiit Kiiltiirii-Yonetim iliskisi ve Yonetsel Etkinlik, Maliye Dergisi, Sayr 159,
Temmuz-Aralik 2010, s.22.
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devamlilig1 son derece énemlidir. Calisanlar tarafindan benimsenmeyen ya da devam

ettirilmeyen kiiltiir eninde sonunda unutulacak ve basarisizlikla sonuclanacaktir.

“Orgﬁtler rekabette basarinin sadece aragtirma, gelistirme, modern pazarlama,
teknoloji gibi faktorlerle saglanamayacaginin, basarinin temelinin ‘Once insan’
felsefesine dayandiginin farkina varmislardir. ‘Once insan’ felsefesinin Snem
kazanmasi ile birlikte orgiitler; orgiit kiiltiirii calisanlar1 tutum ve davraniglan ile
birlikte baglilik ve is tatminini de etkilemektedir. Etkin bir orgiitsel iletisim sistemi
ve giiclii bir orgiit kiiltiiriine sahip orgiitlerde bilgi akisinda sorun yasanmamasi,
ortak deger ve amaglarin paylasilmasi ¢alisanlarin orgiite baglhiligint ve is tatminini
olumlu yonde etkilemekte ve orgiite rekabet iistiinliigii saglamaktadir. Orgiit icinde
kurulan etkili bir orgiitsel iletisim sistemi, Orgiit yapisini, kiiltiiriinii, calisanlar
arasindaki iligkileri, teknoloji kullanimini, yetki akisini, calisanlarin davraniglarini ve

- 41
performansini da etkiler.”

Calisanlar her ne 1isi yapiyorlarsa yapsinlar profesyonel olarak
desteklenmelidirler. Yaptiklar1 her isin ne kadar Onemli oldugu, zincirin
halkalarindan birinin zayif olmasi sirasinda zincirin tamamen kopacagi anlatilmali,

dogru ve diiriist insan davramiglan yiireklendirilmelidir.

Giiclii bir kiiltiire sahip orgiitlerde dogruluk, vizyon, kalite, istikrar, akil ve
mantik kabul goren; yolsuzluk, yalan, karmasa, diizensizlik, catisma, rol kargasas,
verimsizlik vb. kabul gérmeyen degerlerdir. Giiclu bir orgiit kiiltiirii, pozitif bir grup
dinamiginin ve atmosferinin olusturulmasina zemin hazirlarken, “biz giicliyiiz”
imajim da yaratabilir. Orgiit kiiltiirii i¢ ve disa kars: 6rgiitiin davranis kaliplarmi ve
standartlarin1 olusturmaktadir. Bu durumun orgiite en onemli katkisi, maksimum
kalite ve iist diizeyde vatandas ya da miisteri memnuniyeti anlayisinin orgiit bazinda

bir tiir yasam tarzi haline gelmesine neden olmasidir.*

“'Erhan Eroglu, Cigdem Sarikamus, Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel iletisim Arasindaki iliskinin
Orgiite Baglihk ve Is Tatminine Etkisi: Basar1 Teknik Servis A.S’ de Bir Uygulama, 32, istanbul
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Hakemli Dergisi, 2012, s.54.

2 Ali Sahin, a.g.e, s.32.
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Bilgi paylasim kiiltiiriiniin olugmasi i¢in, bilgiyi gii¢ olarak kullanilmaya
calisan bireylerin degil, bilginin paylasildikca arttigim1  diisiinen Dbireylerin
desteklenmesi ve odiillendirilmesi gerekmektedir.43 Giicli bir sekilde olusturulmus
olan orgiit kiiltiirii elbette ki basariyr getirecektir. Sonu¢ olarak miisteri

memnuniyetinde de artislarin yasanmasi kuvvetle muhtemeldir.
2.2.2.2.0Orgiitsel letisim

Etkili bir sekilde iletisim kurmanin yoneticiler ag¢isindan oneminin asirt bir
sekilde vurgulanamamasinin sebebi sudur: Bir yoneticinin yaptig1 her sey iletisim
igerir. Baz1 seyler degil her sey. Bir yonetici enformasyon olmadan strateji
olusturamaz ve ya karar veremez. Bu enformasyonun mutlaka iletilmesi gerekir. Bir
karar verildiginde yine iletisim gerceklesir. Diger tiirlii kimse kararin verildigini
ogrenemez. En iyi fikir, en yaratici Oneri veya en giizel plan iletisim olmadan
sekillenemez. Dolayisiyla yoneticilerin etkili iletisim becerilerinin olmas1 gerekir. **
Sadece yoneticilerin etkili iletisim becerilerinin olmas1 yeterli degildir. Orgiitiin tiim
boliimlerinde, etkili insan iligkileri desteklenerek boliimler ve birimler arasi iletisim

ve sistemlerin olusturulmasi gerekir.

Biitiin insan iliskilerinin vazgecilmez bir unsuru olan iletisim, orgiitsel yap1
icindeki durumu geregi diger faktorlerden daha karmasik bir yapidadir. Yoneticiler
aldiklar geri bildirim ve bilgiler 1s18inda orgiitsel eylemlerin siirekliligi icin gerekli
kararlar1 alirlar. Orgiitsel unsurlar arasindaki yiiksek dayanisma ve koordinasyon,
personel arasindaki uyum ve iyi iliskilere temel olusturan iletisime baglidir. Bu uyum
ve iligkileri yani etkin iletisimi saglamak hem orgiitsel etkinligi arttiracak hem de
iiretim veya hizmet sunum siirecini olusturan elemanlar arasinda giiglii bir bag
olusturacaktir. Bu ise ancak personelin beklenti ve gereksinimlerinin saglikli bir
sekilde anlasilip ¢6ziimlenmesi ile miimkiin olabilir. Modern yonetim; orgiitlerin ¢cok
yonlii ve cevresel iligkilerine yoOnelik olarak siirekli, bilimsel ve sistematik bir

iletisim sistemi Ongormektedir. YOnetim; gerek bireysel gerek Orgiitsel

4 Kamil Ayhan, a.g.e, s.63.

44Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary Coulter, (Ceviri Editorii: Ogﬁt,A) Fundamentals of
Management 8e Essential Concepts and Applications, (8. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel,
Ankara, Ekim 2013, s.328.
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faaliyetlerinde; iliskide bulundugu kisi ve kuruluslarla; olumlu tutum ve davraniglari

orgiit lehine ¢evirmek amaciyla iletisimden yararlanmak zorundadir.*’

Yonetimde iletisim, tiim insan iliskilerinde oldugu gibi iletisimseldir.
Orgiitlerde iletisim dogru koordine edilebildigi siirece verimlilik s6z konusu
olacaktir. Aksi durumlarda performans ve verimlilikte diislislerin yasanmasi

kacinilmaz olur.

Iletisim bir siire¢ veya bir akis olarak diisiiniilebilir. Sekil-7 de bu siirec
gosterilmistir. Bu akisi durduran bir engel varsa veya bir sapma s6z konusu ise
iletisim problemi meydana gelir. Iletisim olabilmesi igin 6ncelikle bir amaca, yani
aktarilmak istenen mesajin ifade edilmesine ihtiya¢c vardir. Bu ifade, kaynaktan
(gondericiden) aliciya gecer. Mesaj kodlanmistir (sembolik bigime dondiiriilmiistiir)
ve herhangi bir ara¢ (kanal) vasitasiyla sifreyi ¢ozecek (kodu agacak) olan aliciya
ulastirlmistir. Siirecin ¢iktisi, bir kisiden bir baska kisiye bir anlam veya anlayisin
transferi yani iletisim dir. Sekil-7 de iletisim siireci gosterilmektedir. Bu siire¢ yedi
unsurdan olusur: (1) iletisim kaynag1 ve gonderici, (2) kodlama, (3) mesaj, (4) kanal,
(5) kod ¢ozme, (6) alic1 ve (7) geri bildirim. Kaynak bir diisiinceyi kodlayip mesaj
haline getirerek siireci baglatir. Kodlanan mesaji dort unsur etkiler: Beceri, tutum,
bilgi ve sosyokiiltiirel sistem. Mesaj, kaynaktan belli amacla aktarilan gercek fiziki
iriindiir. Konusurken seslendirdigimiz kelimeler bir mesajdir. Kanal mesajin iginde
hareket ettigi bir aractir. Bicimsel ya da bi¢imsel olmayan kanallardan hangisinin
kullanilacagina kaynak tarafindan karar verilir. Bicimsel kanallar orgiit tarafindan
kurulur ve {iyelerin isle ilgili faaliyetlerine ait mesajlar1 iletir. Alici, mesajin
yoneltildigi kisidir. Bununla birlikte, mesaj alinmadan Once, semboller, alicinin

anlayabilecegi sekilde terciime gerektirir (mesaji (;bzme).46

“Muhsin Halis, Orgiitsel iletisim ve iletisim Tatminine iliskin Bir Arastirma, iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi,/Journal of Economics and Administrative Sciences, Cilt:14,Say1:1, 2000,s.218.
4Berlo, D.K., The Procses of Communication (New York: Holt,Rinehart& Winston,1960),s.30-32.
Aktaran Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary Coulter, (Ceviri Editorii Ogﬁt,A)
Fundamentals of Management 8e Essential Concepts and Applications, (8. Basimdan Ceviri),
Pearson, Nobel, Ankara, Ekim 2013, s.328.

35



fletisimde mesajlarda alman sembollerin anlagilmas1 oldugu kadar
geribildirim de Onemlidir. Geri bildirimle iletilmek istenen mesajin anlasilip
anlasilmadig goriiliir. Geri bildirim mesaj1 basta niyetlendigimiz gibi aktarmada ne
kadar basarili oldugumuzu denetlemektir. Geri bildirim iletisimdeki amaca ulagip
ulasilmadigimi belirler. Giinlimiizde is giiclindeki kiiltiirel cesitliligi diistintirsek

diizgiin iletisim icin etkili geri bildirimin 6nemi goz ard1 edilemez.*’

Cririiltii Criiriiltii

Masaj Masaj Massj

Masaj
Ginderan = Kodlama Tletizim Kod Aher

| (ozme

L
b
L

-
L

(Kaynak} Kansli

T Mesaj baganh bir jekilds ulagtnld rm?
Gen Bildinm [+

Chiriiltii Chiriiltii

Sekil 7. Iletisim Siireci
Kaynak: Robbins,S.P., Decenzo,D..A., Coulter, M.(2013). Fundamentals of Management S8e
Essential Concepts and Applications, , 8. Basimdan Ceviri, Ekim 2013, Pearson, Nobel,
Ankara,.s.328.

Orgiitlerin tanim1 yapilirken belirli bir amacla bir araya gelen Kisilerin
olusturduklart topluluk olarak tariflenir. Buradan da hareketle etkili bir iletigim

varlig1 kisilerin bir birleriyle olan saglikli bir iletisimle miimkiindiir.

“Iletisim bireyler arasinda iliski kurmanin 6n kosulunu olusturmaktadir. Buna
gore, bireyler arasinda iletisim olmadig1 takdirde bireylerin birbirlerini anlamalar
miimkiin olmamaktadir. Genel olarak iletisim, iki kisinin duygu, diisiince ve
bilgilerini paylasarak birbirini anlamasi ile ilgili bir siireci ifade etmektedir.” **
Iletisimin gerceklesmesi icin 6ncelikle bireylerin ve kisilerin birbirlerini anlamalar1
ve anlatmak istedikleri mesaj1 acik sekilde, uygun bir formatta anlasilir sekilde ifade

etmeleri gerekir.

“TBirkner, L.R. and Birkner, R.K., Communication Feedback: PuttingltAllTogether,
OccupationalHazards, August 2001, s..9 den Aktaran Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary
Coulter, a.g.e, 5.329.

4 Kamil Ayhan, a.g.e, 5.63.
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“Orgiitlerde iletisim belirli amaclar1 yerine getirmek icin arac olarak
kullanilmaktadir. Orgiitte ¢alisanlara orgiitle ilgili bilgiler aktarilarak, calisanlarin
Orgiitii tanmimasi, Orgiite giivenlerinin, baglhiliklarinin artmas1 ve boylelikle
motivasyonlarinin yiikselmesi saglanmaktadir. Bunlarin disinda orgiitsel iletigim,
orgiitteki tiim 6gelerin orgiitsel amaglar yoniinde etkilesimde bulunmasim saglayarak
orgiitsel biitiinliigiin olugmasinda ¢cok onemli bir fonksiyona sahip olmaktadir. Eger
iletisim sisteminde zayifliklar bulunuyorsa, Orgiitteki sistemlerin ¢alismasi

etkilenmekte, orgiitiin biitiinliigii bozulmaktadir.”*’

Muhsin Halis, 2000 yilinda yapmis oldugu “Orgiitsel iletisim ve iletisim
tatminine iliskin bir arastirma” baglikli calismada; orgiitsel ¢iktilarin nesnel olciitleri
baglaminda oldukca Onemli Orgiitsel iletisimin is doyumu agisindan Onemine
deginmistir. Orgiitsel iletisim, ¢alisanlarin 6rgiite bagliliklar1 ve is doyumu agisindan
biitiin diger strateji ve politikalarin 6niinde gelir. Bunu ortaya koymak ve
degerlendirmek i¢in bir arastirmayla desteklenen bu ¢alismada, "iletisim degerleme"
anketi kullanilarak toplanan sonuglar faktor analizi ve varyans analizi uygulanmistir.
Bu caligma i¢in kullanilan ve temel olarak orgiit i¢indeki farkli iletisim 6zellikleriyle
tatmin diizeyleri hakkinda bilgi toplamay1 amaglamayan "iletisim degerleme anketi"
Downs ve Hazen" tarafindan yapilmis bir calismadan alinmis ve Tiirkceye

uyarlanmigtir. Yapilan bu ¢alismada varilan 6nemli bazi sonuglar;

-Orgiitsel iletisim basarisinin ve iletisim tatmininin yas, egitim ve cinsiyete

bagh olarak degisecegi,

-Orgiitsel etkinlik igin oldukga kritik bir éneme sahip olan kisisel basari

duygusunun iletisimle saglanabilecegi,
-Is ile ilgili gelismelere dair alian bilgilerin,
-Kurum icindeki degisimlerle ilgili bilgilerin,

-Kurumsal iletisimin bireysel amaclarin basarisina saglayacagi katkinin,

4 Haluk Giirgen, Orgﬁtlerde iletisim Kalitesi, DerYayinlari, Istanbul, 1997 den aktaran Kamil
Ayhan, Giilsecen S.(Eds.), a.g.e, s.63.
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-Bireylerin kendilerin kurumun ¢ok 6nemli bir parcasi olarak algilamalarinda

orgiitsel iletisim politikalarinin ne kadar 6nemli oldugudur.”

Erhan Eroglu ve Cigdem Sarikamig,2005 yilinda yapmus olduklar1 “Orgiit
kiiltiiri ve orgiitsel iletisim arasindaki iligkinin orgiite baglilik ve is tatminine etkisi:

Basar1 teknik servis A.S de bir uygulama” baglikli aragtirma sonucunda:

“Orgiitsel amaclar dogrultusunda etkin isleyen bir orgiitsel iletisim
sisteminin olmamas1 ve giiclii bir oOrgiitsel kiiltiirtin yaratilmamas1 nedeniyle
calisanlarin is tatmininin ve oOrgiite bagliligimin diisiik seviyede oldugu” kanisina
varmuslardir.”! Yapilan biitiin bu caligmalar orgiitsel iletisimin orgiit ve ¢alisanlari

i¢cin ne kadar 6nemli oldugunu gosteren birer kaynaktir.
2.2.2.3.Bilisim Teknolojileri ve Sistemleri

“Giintimiizde isletmelerin ¢ogu internet sistemini Orgiit i¢i ve dis1
haberlesmede yaygin olarak kullanmakta, aym zamanda miisteriler ve diger is
ortaklar ile e-ticaret islemlerini gerceklestirmektedir. Bu sekilde isletmenin kendi
kuracagi 6zel veri iletisim sisteminin maliyeti ortadan kalkmakta ve bu durum kiigiik
ve orta Olcekli isletmelerin bile e-ticaret faaliyetlerinde bulunabilmesine olanak
saglamaktadir. Ancak bu tiir kamu iletisim araglarinin kurum bilgilerinin transferinde
kullanilmasi halinde giivenlik sorunlar1 yasanabilecektir. Bu sakincanin ortadan
kaldirilmasinda sifreleme vb. teknikler gelistirilmekle birlikte yiizde yiiz giivenlik

1 52
mimkiin olamamaktadir.”

Bilisim Teknolojisinde yasanan degisim ve gelisimler sayesinde her gecen

giin yeni sistemlerle kars1 karsiya gelmekteyiz. Bu sistemler sayesinde orgiit ici

*Muhsin Halis, Orgiitsel iletisim ve fletisim Tatminine iliskin Bir Arastirma, iktisadi ve idari
Bilimler Dergisi,/Journal of Economics and Administrative Sciences, Cilt:14,Say1:1, 2000, s.228.

! Erhan Eroglu, Cigdem Sarikamuis, a.g.e, s.66.

32K odaganallur, V.,(2006), “Secure E-Commerce: Understanding the PublicKeyCryptographyJigsaw
Puzzle”, Information Systems Security, New York:Jan/Feb.,Vol. 14, pp.44-53. Aktaran Nesrin Ada,
Orgiitsel iletisim ve Yeni Bilgi Teknolojileri; Orgiitsel iletisim Aglari, Ege Akademik Bakis.
Ekonomi, Isletme, Uluslararasi iliskiler ve Siyaset Bilimi Dergisi / Ege Academic Review,7(2), 2007,
s.544.
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iletisim ve is siirecleri, iretim asamasi, kalite yonetim sistemlerinde de her gecen giin

daha fazla iyilestirme miimkiin olmustur.

Bilisim Teknolojisi orgiit iiyelerinin iletisim tarzin1 radikal bir bigcimde
degistirdi. Ornegin bir yoneticinin bireysel ve takim performansini izleme yetenegini
Oonemli oOlciide gelistirdi; calisanlara daha hizli karar vermek icin daha fazla
enformasyona sahip olmasina imkan verdi ve galisanlara enformasyon paylasimi ve
isbirligi icin daha fazla firsat sagladi. Ek olarak bilisim teknolojisi oOrgiitteki
calisanlar nerede olmalarina baglh olmaksizin bir giinde 24 saat, haftada 7 giin tam
olarak ulasilabilir kildi. Calisanlarin orgiitte diger calisanlar ile iletisim kurmalari
i¢in masalarinda bilgisayarlar1 ile birlikte bulunmalari zorunlu degildir. Bilisim
teknolojilerindeki ii¢ gelismenin mevcut yonetsel iletisim iizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugu goriililyor: Ag Tabanl Bilgisayar Sistemleri, Kablosuz Imkanlar ve

Bilgi Yénetim Sistemleri.”

Akilli telefonlarin 6n planda oldugu giiniimiizde is yasaminda mekan

bagimsiz iletisim ve siirecler giderek artmaktadir.

“Bilindigi gibi, 80’lerde biiyiik bir ivme kazanan ve 90’larda altin ¢agina
tanik oldugumuz, bilgisayarlasma cagi, bilim cagi ya da bilgi toplumu gibi isimlerle
andigimiz evrensel bir siirectir. Teknik boyutlariyla sadece iletisim ve bilgi alisverisi
odaklh siireci hizlandirmakla kalmamis, “bilgi teknolojilerinin”(BT), iletigim
temeline dayanan her tiirlii iliskinin ve isin yiiriitiilmesinde biiyiik degisimlere yol
acmugstir.””* Daha onceleri yiiz yiize ve bir mekanda yapilan is toplantilar1 artik web

izerinden telekonferansla yapilabilmektedir.

Bilisim teknolojilerinin orgiitlerde kullanilmaya baslanmasiyla, orgiitlerde
iletisimin niteligi degisime ugramistir. Bu konuda Huseman ve Miles yapmis

olduklar arastirmalarla iletisimle ilgili ortaya konan bulgularin, bilgi teknolojilerinin

53Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary Coulter, (Ceviri Editorii Ogﬁt,A) Fundamentals of
Management 8e Essential Concepts and Applications, (8. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel,
Ankara, Ekim 2013, s.336.
5% Nesrin Ada, a.g.e, s.545.
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kullanimi ile degisip degismedigini incelemigler ve asagida siralanan sonuglara

ulagmuslardir:>

* Yonetici bilgi sistemi, paralel iletisimden ¢ok dogrudan iletisime olanak
sagladig1 icin, geleneksel hiyerarsik orgiitlerde gecerli olan paralel iletisimin
olumsuzluklarin1 (mesajin iist kademeden alt kademeye ya da tersi yonde yeterince
ulastirilmamasi gibi) ortadan kaldirarak mesaj filtreleme, carpitma ve gz ardi etme

gibi sorunlar1 yok etmektedir.

* Grup karar destek sistemleri, grup iiyelerine ortak bilgiler saglamaktadir. Bu
olanak, geleneksel iletisimde ortaya cikan ve grup {yelerinin giic ve statii

farkliligindan kaynaklanan sorunlar1 ortadan kaldirmaktir.
* Bilisim teknolojileri asir1 iletisime neden olabilmektedir.

* Asini iletisim yiiklenmesiyle miicadele etmede bilgi sistemleri 6nemli destek

saglamaktadir.

* Elektronik mesaj, yonetici bilgi sistemi, grup karar destek sistemi ve
elektronik postalama sistemlerinin kullanim kolayligr arttikga, bunlarin alt

kademelerde giderek artan oranda kullanim alan1 buldugu goriilmektedir.

“Bilgi yonetimi, etkinligi artirmak amaciyla, orgiit icinde bilginin elde
edilmesi, kullanimi1 ve aktarimi igin strateji gelistirmeyi amaglar. Bu da bilgi
kaynaklarim c¢esitli hale getirmekle ilgilidir. Bu baglamda teknoloji hem bilgi
yonetimi i¢in katkida bulunmakta hem de bilgi yonetiminin uygulanmasini miimkiin

kilmaktadir.”>®

Sekil-8 de sozii edilen Iletisim ve isbirligi sematiksel olarak gosterilmistir.

>Tiirksel Kaya Bensghir, Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim, TODAIE Yaylari, Ankara,
1996, s.53. den aktaran, Nesrin Ada, a.g.e., s.548.

Moffet, S., McAdam, R.& Parkinson, S., AnEmprical Analysis of Knowledge Management
Applications, Journal of Knowledge Management, 2003, 7(3), s.6-26 den Aktaran A.EnderAltunoglu,
Basak Dogan, Bilgi Yonetimi, Cevre, Teknoloji ve Orgiitsel Performans iliskileri, Internet
Uygulamalar1 ve Yonetimi Hakemli Dergi, 5 (1), 2014, s. 22.
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Sekil 8. iletisim ve Isbirligi
Kaynak: O’Brien,J.A., Marakas, G.M.(2011). Management Information Systems, Tenth Edition,
McGraw-Hill Irwin, New York,s.230.

2.2.2.4.Yonetici ve Lider

“Orgiitlerde “bicimsel” ve “bicimsel olmayan” olmak iizere iki ¢esit yonetici
bulunmakta ve bunlar orgiitte bilgi paylasimin etkileyen diger bir faktor olarak dnem
tasimaktadir. Giiniimiizde oOrgiitlerin yasanan degisimlere uyum saglayabilmeleri
icin, daha yatay, yalin ve esnek oOrgiitlere gereksinim duyulmaktadir. Bunun 6n
kosulu ise, orgiitteki giiven ortaminin yaratilmis olmasidir. Orgiitsel ortamda giiven
yayginlastikca, gereken degisimlere basari ile ulagsmak miimkiin olmaktadir. Bu

baglamda, ilk olarak degismesi gereken yoneticilerdir.” >’

Liderler kurum icginde tavir ve davraniglariyla 6rnek alinan bir objedir. Bu

anlamda liderin davramis bi¢imi yapilan tim is ve islemleri dolayli da olsa

37 Kamil Ayhan, a.g.e, s.64.
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etkilemektedir. Bilgi yonetiminin hayata gegcirilebilmesi de liderin davranislan ile

belirlenir.

Klasik Isletme Kuraminin kurucularindan olan Henry Fayol’a gore yonetimin

gorevleri:*®

¢ Planlama
¢ Orgiitleme
e Onderlik

¢ Kontrol

¢ Esgiidiim (Koordinasyon) dur.

Gliniimiizde bu yonetim islevi yogunlastirilarak dorde indirgenmistir.
Planlama, Orgiitleme, Yonlendirme ve Denetleme. Sekil-9 da bu dort yonetim islevi

gosterilmistir.

Sekil 9. Dort Yonetim islevi
Kaynak: Robbins,S.P., Decenzo,David.A., Coulter, M.(2013). Fundamentals of Management 8e
Essential Concepts and Applications, , 8. Basimdan Ceviri, Ekim 2013, Pearson, Nobel, Ankara,.s.8.

% Riza Haluk Kul, isletmeciler icin Bilisim Sistemleri Temelleri ve Uygulamalari, Papatya
Yayincilik Egitim, Istanbul, Subat 2009, s.34.
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Yoneticiler calisma ortami icinde farkli yonetim islevlerini yerine getirirler.
Bu islevleri yerine getirirken de is ve islemleri cesitli faaliyetleri kullanarak

yiriitiirler.

“Gozlemciler, yonetici davramsinin gercekten klasik tanimlamadan genis
olgiide farkli olan bes o6zellige sahip oldugunu bulmuslardir. Ilki; yoneticiler,
stireklilik arz eden bir hizda pek cok isi yerine getirirler. Yoneticiler, hizlarinda
kesinti yapmadan, siirekli her giin 600’den fazla faaliyetle ugrasmaktadir. Ikincisi,
yonetsel faaliyetler boliinmiistiir; cogu faaliyet 9 dakikadan daha az siirer ve sadece
faaliyetlerin %10'nu zaman olarak bir saati asmaktadir. Ugiinciisii; yoneticiler,
giincel, belirli ve gecici enformasyonu (basili enformasyon genellikle cok eski
olacaktir) tercih ederler. Dordiinciisii; yoneticiler daha biiyiik esneklik sagladigi,
daha az caba gerektirdigi ve daha hizli cevap imkéni verdigi icin sozli iletisim
seklini yazili, iletisime tercih eder. Besincisi; yoneticiler, bicimsel olmayan
enformasyon sistemleri olarak hareket eden ve kisisel giindemlerini ve kisa-uzun
vadeli amagclarini yiiriitmek i¢in onlara yardimci olan farkli ve karmagik iligkiler

o . . . . 5
agin1 korumaya yiiksek oncelik verirler.” ?

Klasik orgiitleme teorisi bir kar amaci giitsiin veya giitmesin bir igletmenin ti¢

temel yonetim kademesi oldugunu kabul etmektedir. Bu kademeler;*
-Stratejik (Ust Diizey) Yonetim
-Taktik (Orta Diizey) Yonetim
-Operasyonel (Alt Diizey) Yonetim olarak verilmektedir.

Sekil-10 da bu yonetim kademeleri gosterilmistir. “Ust diizey yonetim {iriin
ve hizmetler ile ilgili uzun-donemli stratejik kararlar verirken aym zamanda
isletmenin finansal performansin1 da kontrol eder. Orta diizey yonetim {ist diizey
yonetimin belirledigi planlar1 ve programlar1 uygular ve alt diizey yonetim isletmenin

giinliik faaliyetlerini gerceklestirmekle sorumludur. Miihendis, bilim adami veya

Kenneth C.Laudon, Jane P.Laudon, a.g.e, s.458.
60 Riza Haluk Kul, a.g.e, s.32.
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mimarlar gibi bilgi is¢ileri iiriin veya hizmetleri tasarlarlar ve igletme i¢in yeni bilgi
yaratir, bununla birlikte sekreterler veya katip gibi veri is¢ileri isletmelerin tiim
seviyelerindeki planlama ve iletisimin gerceklesmesinde yardimci olur. Uretim ve

hizmet iscileri gercekte iiriinii iiretir ve hizmeti gerceklestirir.”®!

Orta Diizrey Y onetim

Bilim adamlar ve bilgi
iscileri

Sekil 10. isletmelerdeki Seviyeler
Kaynak: Laudon, Kenneth C; Laudon, Jane P. (2011).Management Information Systems Managing
The Digital Firm, (12. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel, s.19

Orgiitlerde bulunan bu yonetim boliimleri farkli sekillerde bilgiye ihtiyag
duyarlar. Ornegin; Ust Diizey Yonetim; daha 6zet performans gostergeler gormek
isterken, Orta Diizey Yonetim; daha c¢ok tasarim ya da projenin detayl
dokiimanlarimin yer aldig1 bilgiyi gormek isterlerken, Alt Diizey Yonetimdekiler ise;

giinliik bilgi ve veriye ihtiya¢ duyarlar.

Mintzberg’e gore, yonetici iki role sahiptir. Bir y0Oneticinin isine nasil
yaklastigin1 tanimlayan cerceveleme ve de yoneticinin gerceklestirdigi farkli gorevler
araciligiyla “cerceveyi hayata tasiyan” programlama. Bir yonetici eylemleri dogrudan
yonetirken, eylemi iistlenen kisileri veya bilgiyi yonetirken bu rolleri “gerceklestirir.
Minizberg’in en son caligsmasi, yoneticinin isi hakkinda bize bakis saglar, yoneticinin

ne yaptigini anlamamiza yardimci olur.%

1K enneth C.Laudon, Jane P.Laudon, a.g.e, s.18
62Stephen P.Robbins., David A.Decenzo, Mary Coulter., a.g.e, s.10.
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Mintzberg, yoneticilerin, birbirinden farkli, fakat birbiriyle ilintili on rolii
gerceklestirdigi sonucuna varmistir. Bireylerarasi roller, kisiler (emrindekiler ve
orgiit dig1 kisiler) ve torensel ve sembolik tabiata sahip diger gorevleri kapsayan
rollerdir. Enformasyon saglama rolleri ise toplama, alma ve kabul etmeyi kapsar.
Enformasyon saglama rolleri, gozlemleme, dagitma ve sozcii olmay1 kapsayacak
sekilde ti¢ adettir. Son olarak, karar rolleri, karar verme veya se¢cim yapmayi
gerektirir. Karar rolleri, girisimci, uyusmazliklart ¢dzen, kaynak dagitici ve
miizakereci olmak {iizere dort cesittir. Son donemde, Mintzberg, is yerindeki
yoneticiler iizerinde gergeklestirilen bir diger calismayr tamamlamis ve su sonuca
varmigtir: “Yonetim eylemi, esasen etkilenme ile ilgilidir. Islerin yapilmasi icin
» 63

orgiitlere ve birimlere yardim edilmesi ile iliskilidir ki bu eylem anlamina gelir.

Tablo 4.de Yonetici Rolleri ve Destekleyen Enformasyon Sistemleri gosterilmistir.

Tablo 4.Yonetici Rolleri ve Destekleyen Enformasyon Sistemleri.

ROL DAVRANIS DESTEK SISTEMLER
Bireylerarast Roller
Temsil » Tele bulumma sistemlen (Telepresence systems)
Lidr —— Bireyleranast ——» Tele bulunma, sosyal aglar, Twitter
Birlestirici » Alall telefonlar, sosyal aglar
Enformasyona ligkin Roller
Komuta metkezi » Yonetim Biligim Sisternleri, Ust Diizey Yénetici Destek Sisterler
Enformasyonyayic Enformasyon E-posta, Sosyalaglar
Sozeid Igleme > Web tabanh seminer, tele bulunma
Kararlara Iligkin Roller
Gingimel Karar > Meveut degll
Problem ¢éziicii veme > Meveut degll
Kaynak dagitics . Is zekist, Karar Destek Sisternleri
Arabulucn . Meveut degll

Kaynak: Laudon, Kenneth C; Laudon, Jane P. (2011). Management Information Systems Managing
The Digital Firm, (12. Basimdan Ceviri), Pearson, Nobel, s.459

63Mintzberg,H., WhatManagersReally Do, Wall Street Journal, August 17, 2009,p.R2 and H.

Mintzberg, Maning (San Francisco:BerrettKooehler), 2009 dan aktaran Stephen P.Robbins., David
A.Decenzo, Mary Coulter., a.g.e, s.10.
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Organizasyonlarda bilgi yonetim is ve islemlerini yiiriitmek ve yonetmek icin
cesitli isimlerle anilan bilgi yoneticileri yonetim siirecinde gorevlerini almiglardir. Bu
kisilerin is ve islemleri yiiriitebilme kabiliyet ve bilgi birikimine sahip olmalar
gerekmektedir. Ciinkii bilgi yonetimi kendine 6zgii bilgi dagarciginin varligim

gerektirir.

Ozellikle USA’da biiyiik isletmeler biinyelerinde bilgi yonetimini etkin
kilmak amaciyla CKO (Chief Knowledge Officer) adi altinda birer bilgi yonetimi
sorumlusu gorevlendirmeye baslamislardir. Isletmelerde bu yeni pozisyonu dolduran
kisinin gorevi bir anlamda bilgi yonetim modellerinde karsimiza ¢ikan aktivitelerin
isletme biinyesinde gerceklesmesini saglamaktir. Ornegin Sekil-11 deki modele
bakildiginda bir CKO’ nun bilginin elde edilmesi, saklanmasi, paylasilmasi ve
kullanilmasi gibi alanlarda isletme biinyesinde belirleyici, yol gosterici ve 6zellikle
motive edici bir gorev alan1 oldugu dile getirilebilir. Belirtilen sorumluluklar1 yerine
getirebilmek icin CKO’ larin belirli yetkinliklere sahip olmasi gerekir: Iletisim
becerisi, ikna yetenegi, kurum genelinde isbirlikleri kurabilme 6zelligi, yeni fikirleri
sunabilme, tutkulu, vizyon sahibi, liderlik yapabilme ve bilisim konusunda koklii bir
kiiltir CKO’ nun sahip olmasi gereken baglica ozelliklerdir. Bircok yazar ve
arastirmacinin  hemfikir oldugu konu, bilgi yonetimi ile enformasyon yoOnetimi
arasinda biiyiik fak oldugudur. Enformasyon yonetimi bilisim sistemlerinin yonetimi
olup Ingilizce literatirde CIO (Chief Information Officer) tamimli kisilerce
yuriitiildigi bilinir. CIO” nun temel gorevi bilisim sistemlerindeki donanim, yazilim
ve ag yapilarinin igletme gereksinimini karsilayacak diizeyde kurulmasi,
gelistirilmesi ve bakimlarmin yapilarak diizenli bir sekilde calismalarinin
saglanmasidir. Belirtilmesi gereken onemli bir husus CKO ile CIO arasinda 6nemli
gorev farki bulunmaktadir. CIO’ larin gérev alani bilisim sistemlerindeki donanim ve
yazilim ile ag yapilariddir. CKO’ lar ise isletmenin entelektiiel sermayesine
odaklanirlar. Bir CIO’ nun bilgisayar agimin kesintisiz calismasi, teknik ekipmanin,
aglarin, is hedefleri uyarinca yenilenmesi, bakimlarinin yapilmasi, aglarin digsal

tehlikelerden korunmasi gibi gorevleri vardir.
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Siireg organizasyonu

Bilginin Bilginin
paylasiimasi saklanmasi

Kurum kiltiara

Sekil 11. Federal Almanya Fraunhofer Enstitiisii tarafindan onerilen bilgi

yonetimi modeli
Kaynak: Mertins ve ark.(2001)’den aktaran Dingmen, M.(2010). Bilgi Yonetimi ve Uygulamalari,
Papatya Yayincilik, s.20.

Bir CKO ise;

¢ Bilgi bulunmasini ve kullanimini, paylasiimasini saglamak

e isletmenin bilgi alt yapisin1 dizayn etmek, uygulamak ve takip etmek

¢ Digsal bilgi ve enformasyon saglayicilari ile iliskileri yonetmek

e [sletme icindeki bilgi tiiretme (yaratma) ve kullanma siireclerine kritik
girdiyi saglamak ve gerektiginde benzeri siireclerin olusturulmasin
kolaylastirmak

e isletmenin bilgi siniflandirma siirecini tasarlamak ve uygulamak

¢ Bilginin, gerektiginde parasal/zamansal degerini 6l¢gmek ve yonetmek

¢ Organizasyonun cesitli boliimlerindeki bilgi yoneticilerini ve ¢alisanlarini
yonlendirmek

¢ Bilgi stratejisinin gelisimine liderlik etmek

e [sletmenin yonetmeye en ¢ok ihtiyac duyacag: bilgi tiiriine isletme
kaynaklarimi odaklandirmak

¢ Gereksinim duyulan ve mevcut bilgi siiregleri arasindaki farki

kapatmaktlr.64

% Murat Dingmen, Bilgi Yonetimi ve Uygulamalari, Papatya Yayincilik Egitim, Istanbul, Mart 2010,
$.20-25.
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Ister CKO, ister CIO isterse de orgiitiin yonetici lideri olsun calisanlarla etkili
iletisimler kurmali, calisan kisileri destekler davramislar sergilemeli, onlar1 motive
edici faaliyetlerde bulunmalidirlar. Liderin orgiit kiiltiiriinii baslatan ve devam ettiren

itici bir gii¢ oldugu unutulmamalidir.

Yonetici olmak hem zorlayic1 hem de heyecan vericidir. Anlamamiz gereken,
yoneticilerin orgiitler icin ne denli 6nemli oldugudur. Milyonlarca calisan ve yiiz
binlerce yonetici iizerinde bir arastirma yapan Gallup Organization, c¢alisanin
verimliligi ve bagliligi konusunda en onemli degiskenin maas, menfaat ve is yeri
cevresi degil; isciler ile amirleri arasindaki iligkinin kalitesi oldugunu ortaya
cikarmistir. Gallup ayrica isciler islerine bagli oldugunda islerinden tatmin
olduklarinda ve isleri konusunda hevesli olduklarinda en az %70 oranim1 bulan
calisan baghligi konusunda yoneticilerle olan iliskinin, en biiyiik faktor oldugunu

ortaya ¢ikarmustir.”’
2.2.2.5.Motivasyon

Orgiitlerde motivasyon calisanlarin daha verimli ve istekli olmalarin1 saglar.

Isletme acisindan ise olumlu bir giictiir.

“Orgiit yoneticileri, calisanlarinin en fazla yarar saglayabilecek verimlilikte
caligmasin isterler; calisanlar ise, ¢esitli ihtiyaclarinin kendilerine en fazla tatmini
saglayabilecek sekilde giderilmesi icin cabalarlar. insan dogasmnin 6ziinde yatan
gercek, biitiin insan ¢abalarinin kendi doygunlugunu saglamaya yonelik olmasidir.
Orgiit yoneticileri bu gesitli ihtiyaclarin neler oldugunu bilmelidirler ve insanlarin
birbirlerinden farkli olmalar1 nedeniyle nasil doygunluk saglayabilecegini
arastirmalidirlar. Ancak bundan sonra calisanlarinin ¢abalarinin orgiite en fazla

yarar1 saglayabilecek verimlilikte olmasimni saglayabilecek ¢alisma ortamini

% E.Frauenheim, ManagersDon’tMatter, WorkforceManagament Online (April 6,2010) and
K.A.Tucker and V.Alman, Don’t Be a Cat-and- Mause Manager, The Gallup Organization,
www.brain.gallup.com (September 9, 2004) den aktaran Stephen P.Robbins., David A.Decenzo,
Mary Coulter., a.g.e, s.17.
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s’ 66

yaratabileceklerdir. Orgiit yoneticileri motive olan calisanlarla daha basarih

olacaklarindan tiim yonetim faaliyetlerine motivasyon eklenmelidir.

Diger bir ifadeyle, yoneticiler, orgiit calisanlarindan yiiksek verim alabilmek,
moral diizeylerini yiikseltmek ve is sadakati saglayabilmeleri i¢in onlarin ne tiir
giidiilerin etkisiyle davrandiklarimi bilmek durumundadirlar. Motivasyon kelimesi
“harekete gecirmek” anlamma gelen Ingilizce ve Fransizca “motive” sozciigiinden

tiiretilmistir. Tlirk¢ede giidiileme, isteklendirme kavramlari ile ifade edilmektedir.®’

Motivasyon, insanlarin belirli bir amaci gerceklestirmek iizere kendi arzu ve
istekleri ile davranmalaridir. Motivasyon bireyleri harekete gegiren ve kanalize eden
icsel bir durum ve giictiir. insanlar1 calismaya 6zendirme olarak da ifade edilen
motivasyon, igletmenin ve bireylerin ihtiyaclarimin tatminiyle sonuglanacak bir
calisgma ortami olusturularak bireyin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve
isteklendirilmesidir. Motivasyon, disaridan gelen zorlayici bir yaptirim olmayip,
bireyin i¢inden gelen, istekten dogan bir sonugtur. Belirli bir isin yapilmasinda elde
edilen basar1 durumuna performans denir. Isletmelerde calisan personelin
gosterecegi performans ile motivasyon arasinda cok yakin iliski vardir. Isletmede

gorev yapan personelin performansi agagidaki formiille ifade edilebilir:
Performans = (Yetenek) x (Motivasyon) x (Egitim)

Yukaridaki formiilden de goriilecegi gibi, motivasyon performansin
bilesenlerinden birisidir. Performansin birlesenlerinden herhangi birisi sifir veya
diisilk olursa, performans da sifir veya diisiikk olacaktir. Bu nedenle, isletme
yoneticileri, motive edilmis personele sahip olmak zorundadirlar. Motivasyona
gereken Onemi vermeyen yoneticiler moral bozuklugu, yiiksek oranda isten ayrilma
ve disiik verim gibi personel sorunlariyla karsilasacaklardir.®® Motivasyon

konusunda yoneticilerin kullanabilecegi cesitli teori ve modeller gelistirilmistir. Bu

6 Ozkan, L., Siiar, T..Isletme Ekonomisi ve Yonetimi, (2.Baski), Punto Yayincilik, [zmir,1994,5.240
dan aktaran Emel Bahar, isletme Yonetimi,(1.Bask1), Beta Yayncilik, Istanbul, 2011, s.172.

7 Emel Bahar, a.g.e, s.172.

68 Hiuseyin Ozgen, Azmi Yalgin, Temel Isletmecilik Bilgisi, Nobel Kitabevi, Adana, 2011, s.172.
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teori ve modeller, yoneticilere kisileri motive eden faktorleri belirlemek,

motivasyonu siirdiirmek konularinda yardime1 iddiasindadir.

Motivasyon kuramlar1 ve teorileri igletmeler ve hizmet sektorlerinde calisan
kisilerin motivasyonu etkileyen ve neyin ne igin olabilecegini bize aktaran
kuramlardir. Ihtiyaglarm neler oldugu sistemleri olusturacak kisilerce ve yonetim
konumunda yer alan yonetici ve liderler tarafindan c¢ok iyi anlagilmasi
gerekmektedir. Motivasyonu yiiksek olan calisanlar is yerine ve isine bir seyler
katabilir. Verimlilik artigina, calisanlarin is tatminine ve dolayl olarak da basarili bir
yonetim, basarili bir sistem, basarili bir is yeri olarak sonuglarin alinmasi

kacinilmazdir.
2.2.2.6.0rgiit Yapisi

Orgiit yapisindan sz etmeden 6nce orgiitiin ne anlama geldigini anlamak
gerekir. Iki ya da daha fazla kisinin bir araya gelerek ortak bir amaca ulasabilmek
icin cabalarini birlestirdikleri, is boliimii koordinasyonunun sagladigi diizene orgiit
denir.* Orgiitlerde belirlenmismis bir amag birliginin olmasi gerekmektedir. Amaci

olmayan bir topluluk orgiit olarak nitelendirilemez.

Orgiit kavramu ii¢c temel anlamda kullanilmaktadir. Ik olarak “sosyal sitem”
veya “sosyal varlik” "®anlamina gelmektedir. Yani, sosyal yapi icerisindeki kurumlar
anlamina gelmektedir. Bu kurumlar toplumsal hayatin yapi taglar1 olan kurumlardir.
Mesela, isletme, kamu kurumlari, sivil toplum kuruluslar vs. gibi. Orgﬁt kavraminin
ikinci anlam “yap1” anlamidir. Orgiit isleri, gorevleri, mevki ve statiileri, calisanlar
ve ¢alisanlar arasindaki iletisim ve otorite iliskilerini gosteren bir yapidir. Orgiitiin
diger anlami ise “Orgiit olusturma siireci” dir. YOnetim ve organizasyonla ilgili
literatirde ¢ogunlukla “Orgiitleme” olarak gecen bu anlam, herhangi bir

organizasyonun yapisini olusturmak i¢in gerekli faaliyetler siirecini ifade etmektedir.

69Hijseyin Ozgen, Azmi Yalcin, a.g.e, s.129.

70Efil, I. (2005). Isletme Organizasyonu ve Ekip Calismasi, Aktiiel Yaymnlari, Istanbul’ dan aktaran
Kiirsat Ozdasli, isletmelerde Yenilikci Orgiit Yapis1 Olusturmak: Cok Unsurlu Bir Model
Onmerisi,TSA / Yil: 14, S: 1, Nisan 2010, http://dokuman.tsadergisi.org/dergiler pdf/2010/2010-
Nisan/8.pdf (erisim tarihi:07/01/2015)
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Bu, islerin analiz edilmesi ve gruplandirilmasi, bu gruplarin orgiitsel olarak kademe
ve mevkiler haline getirilmesi ve bu mevkilere en uygun calisanin atanmasi

. 71
asamalarini icermektedir

Orgiit tasarimi adindan da anlasilacag: iizere, yeniden sekillendirmek ya da
olmayan bir seyi olusturmak dizayn etmek olarak tanimlanabilir. Oncelikle sistem
analizleri ile tespitlerin yapilmasi, faaliyet ve is siireclerinin olusturulmasi gereklidir.
Orgiit tasarrmim etkileyen orgiitle ilgili bazi kavramlar asagida kisaca

aglklanmlstur:72

Gorev: Orgiitiin amaclarina ulasmasi igin 6rgiit iiyesi olarak bir ¢alisanin
yapmast gereken veya ondan yapmasi istenen c¢aligmalardir. Gorev tamimlar ve
gorev alanlar belirlenip standart hale getirildiginde faaliyetler arasi esgiidiim

saglamak kolaylagsmaktadir.

Sorumluluk: Bir seyi yapma, bir gorevi yerine getirme geregidir. Orgiit

calisaninin gorev alaniyla ilgili hesap sorulabilir nitelikte iistlendigi konulardir.

Bicimsellesme: Orgiit icinde is tanimlarinin, kurallarin, iletisimin, is siire¢ ve

diizenlemelerinin uygulanabilir ve standart hale getirilmesidir.

Isboliimii ve Uzmanlasma: Isboliimii ayn1 emekle daha fazla miktarda ve
daha iyi kalitede iiretim yapilmasim saglar. Is boliimiiniin dogal sonucu da

uzmanlagmadir ve Orgiitte verimliligi arttiran uygulamalardir.

Merkezilesme: Merkezi yonetim sisteminde, yetki yalnizca tek kiside ya da
iist yonetim kademesinde toplanmistir. Her islem bir noktadan verilecek emirlerle
yerine getirilir. Daha ¢ok kii¢iik isletmelerde kullanilir ve bu isletmelerde daha fazla
yarar saglar. Ote yandan, merkezilesmeme ya da merkezi olmayan yonetim

sisteminde, yonetimin alt kademelerine serbestce karar verme ve hareket etme yetkisi

" Geng, N. (2005). Yénetim ve Organizasyon -Cagdas Sistemler ve Yaklagimlar-, 3. Baski, Seckin
Yayinlari, Ankara’dan aktaran Kiirsat Ozdash, a.g.e, s.175. (erisim tarihi:07/01/2015).
2 Emel Bahar, a.g.e, s.162.

51



taninir.”> Biiyiik ve ¢ok uluslu sirketlerde merkezi yonetim tarzi sorunlara neden

olurken merkezi olmayan yonetim sistemleri olumlu sonuglar vermektedir.

Emir Komuta Zinciri: Orgiit yapisinin en iist basamagindan en alt
basamaginda bulunan astlara dogru giden zincirleme bir yetki ve sorumluluk sistemi
anlamina gelir. Emir komuta zinciri ile “kim kime emir veya talimat verecek?”
sorularina cevap verilir ve yonetim piramidinde yukaridan asagiya ve asagidan
yukartya dogru isleyen ast iist iligkisi diizenlenir.™ Boylece olusturulan sistemlerde

iletilmek istenen mesajlar dogru yerlere dogru sistemlerle iletilebilecektir.

“Orgiit yapis1 orgiitteki islerin yerine getirilmesi icin calisanlar1 ve islerin
ayarlanmasin1 kapsamaktadir. Bilgi yonetimi uygulamalarinin sonuclarinin basaril
olmas1 igin Orgiit yapisinin gereken kosullar tasiylp tasimadiginin incelenmesi
gerekmektedir.” » Orgiit yapis1 bilgi yonetimi siirecinde 6nemli bir yere sahiptir.

Ciinkii sistemlerin olusturulmasim orgiitiin yapilanma tarzi belirleyecektir.

“Merkezilesmis orgiitler ve biirokratik yonetim tarzi yeni bilginin iiretilmesini
engelleyebilmekte; buna karsin merkezilesmemis, esnek oOrgiit yapilan bilgi
paylasimin1 cesaretlendirmektedir. Bilgi paylasiminda basarili olmak isteyen
orgiitler, hiyerarsik yapinin klasik bir bi¢cim gostermedigi, yerine esnek nitelige sahip
olan, basik orgiit yapisini tercih etmelidirler. Bunun nedeni, benzer statiiler bilgi
paylasiminda olumlu paylasimlar gostermekte ve bilgi paylasim diizeyini arttirarak

yarar saglamaktadirlar.” 7

Bilgi yonetimi agisindan gorevlerin tam olarak belirtilmesi son derece
onemlidir. Olusturulacak sistemler bu tanimlamalara gore diizenlenmelidir. Kisilerin
sorumluluk alanlar1 netlestirilmeli herkes kendi sorumlulugunun farkinda olmalidir.
Orgiitlerde yapilan isleri standartlastirma daha fazla diizeni saglar. Yapilan isler bir

sistematikle birlikte olusturulur. Orgiitlerde is boliimii ve uzmanlasma Kalite

3 Hiiseyin Ozgen, Azmi Yal¢in, a.g.e, s.138.

™ Hiiseyin Ozgen, Azmi Yalcin, a.g.e, s.137.

5 Kamil Ayhan, a.g.e, 5.64

6 Sharret,M.,Usoro,A., Understanding Knowledge-Sharing in Online Communities of Practice,
Electronic Journal on Knowledge Management, Volume 1 Issue 2, 2003, den aktaran Kamil Ayhan,
a.g.e, s.65.
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Yonetim Sistemlerinin ve sonucunda verimliligin artisim1 saglar. Merkezi olmayan
yonetimle birim bazli karar verme ve eyleme gecirebilme saglanmalidir. Bilgi
Yonetim siireglerinde merkezi olmayan yonetim yer almalidir. Emir komuta zinciri
kullanilan sistemlerce olusturulmus olmali, iletisimde bir iist ve ya bir alt basamakta

sorunlar yasamamak adina net cizgilerle emir komuta zinciri tanimlanmahdir.
2.2.2.7.Sosyal Sermaye

Insan sermayesini, yapisal sermayeyi, yenilik sermayesini ve miisteri
sermayesini icine alan ve bunlari birbirlerine doniistiiren kapsamli bir sermaye
tiiriidiir. Bu baglamda, sosyal sermeye hem iligkiler biitiiniinii hem de bu iligkiler
biitiinii ¢ergevesinde firmanin kullanimina hazir hale getirilen varliklarn
kapsamaktadir.”” Sermaye kaynak ya da eldeki tiim varliklarin toplam degeri olarak
nitelendirilebilir. Sosyal ise; toplum ile ilgili olan sey olarak tanimlanabilir. Sosyal

Sermayeyi de kisinin kurum iliskisinin toplumla iyi olmas1 olarak tariflenebilir.

Sosyal sermaye, bireyler ya da sosyal birimler arasinda kurulan iliskiler
biitiiniinden faydalanilarak elde edilen mevcut ve potansiyel kaynaklar olarak da
tanimlanmakta olup, diger bireylerin ve gruplarin sahip olduklar1 bilgilerden ve
yeteneklerden faydalanilarak entelektiiel sermayenin gelistirilmesine ve bu cercevede

deger yaratilmasina olanak saglamaktadlr.78

Sosyal sermaye caligmalar1 incelendiginde sosyal sermayenin tek bir boyuttan
olusan bir kavram olmadig1 farkli boyutlarinin bulundugu goriilmektedir. iliskisel
kaynaklarin sosyal faaliyetlerin yonlendirilmesine nasil yardim ettigi ortak bir ilgi
alam1 olarak paylasilirken, bu konuda farkli yazarlarin sosyal sermayenin farkli

yonlerine odaklanma egilimleri vardir. Nahapiet ve Ghoshal (1998), bu farkli yonleri

77Nahapiet, J. ve Ghoshal, S., “Social Capital, Intellectual Capital and the Creation of Value in Firms”,
Academy of Management Proceedings, 1997 den aktaran Mutlu Bagaran Oztiirk, Kartal Demirgiines,
Kurumsal Yonetim Bakis Acisiyla Entellektiiel Sermaye, Selcuk University Social Sciences
Institute Journal, 19, 2008, s.402.

Mutlu Basaran Oztiirk, Kartal Demirgiines, a.g.e, s.403.
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biitiinlestirerek sosyal sermayeyi yapisal, iliskisel ve biligsel olmak iizere ti¢ boyutta

tanimlamustir.””

Turgut E., Begenirbas M.’ nin birlikte yaptiklar1 “iliskisel Sosyal
Sermayenin Yenilik¢ci Davramisa Etkisinde Ortiilii Bilgi Paylasimn Davranisinin
Aracilik Rolii” adli calismada Kiitahya’da faaliyet gosteren bir porselen fabrikasinin
calisanlarinin ortiilii bilgi paylasimi ve yenilik¢i davramig sergilemesinde iligkisel
sosyal sermayenin etkisi ve Ortiilii bilgi paylasimi davramigimin aracilik rolii
incelenmistir.iliskisel sosyal sermayenin ortiilii bilgi paylasimi davranisini anlamli ve
pozitif etkiledigi Bu sonuca gore insanlarin Ortiilii bilgi davramis1 sergilemeleri
giiven, normlar ve 6zdeslesme gibi unsurlardan olusan iliskisel sosyal sermayeye
bagh olarak artmakta ya da azalmaktadir. Bu tiir davranislarin sergilenebilmesi igin
karsilikli giiven 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giiven sayesinde
insanlar kendilerine avantaj sagladiklarimi diisiindiikleri bilgilerini ve kaynaklarim da
paylasabilmektedir. Bu amagla yoneticiler iligkisel sosyal sermayeyi arttirmaya
yonelik olarak calismali bunu gerceklestirmek i¢in kurum iginde insanlarin bir araya
gelebilecekleri bir ag yapisi olusturmalidir. Ayrica ortak dilin gelistirilmesi amaciyla
isletmeye ©6zel sembol, sekil ve dilin tiim calisanlar tarafindan dogru bir sekilde

anlagilmasina yonelik uygulamalar gelistirilmelidir sonucuna varilmistir.™
2.2.3.Bilginin Yapilandirilmasi

fletisime yonelik kurulan sosyal ve teknolojik aglar sayesinde veri, enfor-
masyon veya bilgilerin; hem elektronik hem de geleneksel ortamlarda aktarilmasi
i¢cin ayiklanmasi, siralanmasi, diizenlenmesi, kodlanmasi, analiz edilmesi
raporlanmast ve siniflandirilmasi1 gerekir. Bu siirecleri kapsayan asama bilginin
yapilandirilmas: olarak tamimlanir ve orgiitiin uzun donemde ihtiya¢ duyabilecegi

bilgilere yeniden erisimi saglaur.81 Bilginin yapilandirilmasi olarak nitelenen siireg,

" Ercan Turgut, Memduh Begenirbas, iliskisel Sosyal Sermayenin Yenilikci Davramsa Etkisinde
Ortiilii Bilgi Paylasim Davramsimn Aracihk Rolii, Nigde Universitesi {IBF Dergisi, Cilt: 7, Sayi:
1,2014, s. 148

8OTurgut, Begenirbag, a.g.e, s.155.

#1 Mustafa Sagsan, Uygulamadan Disipline Bilgi Yonetimi ve Bir Alan Cahsmasi, Amme Idaresi
Dergisi, Cilt 40 Say1 4, Aralik 2007,s.112.
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sirasinda kurum icin gerekli olan uygulamalarin yaninda veri tabanlari ile ihtiyag

halinde bilgiye erisebilmektir.

Bilgi orgiit icerisindeki teknolojik aglar araciligr ile yapilandirilir. Bilginin
yapilandirilmasi, “orgiit icerisindeki veri tabanlarinin olusturulmasi, analiz agamasina
gelmis bilgilerin diizenlenmesi, veri taksonomilerinin ¢ikartilmasi, veri tabanlarinin
kiimelere ayrilmasi ve ytinetilmesi”82 gibi siirecleri kapsar. Sekil 12- de Isletmelerde
olusturulmus olan veri ambari ve isletmenin organizasyonuna gore sekillendirilmis

olan alt veri tabanlar1 gematiksel olarak gosterilmistir.

UYGULAMALAR DATA
e YN
ERP — | FiNANSMAN
ENVANTER

KONTROL @ \ / | PazARLAMA
- — | sATIS

I MUHASEBE

| vONETIM
RAPORLAMA

CERM

Sekil 12. isletmelerde Veri Ambari ve Alt Kiimeleri
Kaynak: O’Brien,J.A., Marakas, G.M.( 2011). Management Information Systems, Tenth Edition,
McGraw-Hill Irwin, New York, s.200

‘Bilginin organizasyonu’ olarak da ifade edilebilen bilginin yapilandirilmasi
asamast; li¢ temel siireci kapsar. Bunlar bilgi haritalamasi, bilgi depolamasi ve

bilgiye erisimdir. Bilgi haritalamasi, 6rgiitiin hem bilgi kaynaklarinin hem de bilgiye

82Awad, M. A. ve Ghaziri, H. M. (2004), Knowledge Management, Pearson Education, Prentice Hall,
UpperSaddleRiver, New Jersey den aktaran Mustafa Sagsan, a.g.e, s.112.
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sahip kisilerin haritalarinin ¢ikarilmasi islemini igerir. Orgiitiin hem geleneksel hem
de elektronik ortamda bulunan yazili/cizili, gorsel/isitsel, agik/ortiik, grafik/metin

tiirii bilgi kaynaklarinin bir haritas ¢ikarilir.

“lyi bir bilgi haritas1, bilgi hangi ortamda olursa olsun, onun bulundugu yeri
gosterir ve orgiit icin onemli ve gerekli bilgilerin envanterinin olusturulmasi isini
iistlenir.”® Bilgi yapilandirlmasinin ikinci asamasi bilginin depolandiriimasi adini
tasir. Haritalanmis bilgiler derlenerek belli tiirden siniflama sistemleri sayesinde bir

araya getirilir.

“Herhangi bir bilgi yapilandirilirken, ona yeniden erisilebilecegi gercegi unu-
tulmamalidir. Dolayisiyla bilgi yapilandirilmasinin son asamasi, bilgiye erisimdir.
Erigilemeyen bilgi orgiit icin kayiptir. Geriye doniik kullanim amaciyla depolanmis
bilgiler, orgiitiin cevrim-i¢i aglar sayesinde paylasim imkéani bulmaktadir. Paylasilan
bu tiir bilgiler de ancak bireyin orgiitteki mevcut bilgi depolama erisimi sayesinde

gerceklesir.” 8

Bilgi yapilandirmasinin son kismi kullanicilarin bilgiye erisimleridir. Veri
tabanlarinda tutulan bilgiler kullanici ara yiizleri araciligiyla ve kullanicilarin
yetkilendirildikleri oranda bilgiye erisimleri gerceklesmektedir. Ancak olusturulan
sistemler sayesinde gereksiz bilgiler elenerek is icin gerekli bolimlerde gerekli
sorgulamalarin ardindan kaliteli veriye erisim miimkiin olmaktadir. Sekil-13 de Veri
Madenciliginde veri ambarindan nasil is bilgisi ayiklandig1 sematiksel bir gosterimle

aktarilmaya calisilmistir.

83Davenport, T. H. ve Prusak, L. (2001), Is Diinyasinda Bilgi Yonetimi: Kuruluslar Ellerindeki Bilgiyi
Nasil Yonetirler?, Rota, istanbul ‘dan aktaran Mustafa Sagsan, a.g.e,s.112.
$4Mustafa Sagsan, a.g.e, s.112
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Secim Veri Dimiigiim Veri Madenciligi
— g
Hedef Veri Veri Amban Ornek Model Is Bilgisi
Veritabanlar » L
<

Sekil 13. Veri Madenciliginde Veri ambaridan Nasil Is Bilgisi Ayiklamr
Kaynak: O’Brien,J.A., Marakas, G.M.(2011). Management Information Systems, Tenth Edition,
McGraw-Hill Irwin, New York, s.200.

2.2.4.Bilginin Kullanilmasi

“Kuruluslar, bilgi yonetim uygulamalarinin hareket noktasini olugturacak
olan bilgiyi ¢ogunlukla biinyelerinde barindirmaktadirlar. Ancak kuramlarin, kurum-
sal bilgiyi tamimlama, ortaya c¢ikarma ve katma de8er yaratmak icin bu bilgiyi
kullanma konusundaki yetersizlikleri bilgi yonetiminin Oniindeki en onemli engel
olarak durmaktadir. Kuruluslarda bilgi, is siirecleriyle, islemlerle, kavramlarla,
yorumlarla, diisiincelerle, gozlemlerle, Onyargilarla iligkilidir. Kuramlarda bilgi,
kuruluglarin ihtiyaclar1 dogrultusunda sekillenir, iiretilir, depolanir ve kullanilir. Bu
nedenle kurumsal bilgi, kurumsal gelismeler dogrultusunda ortaya c¢ikan, planli,
diizenli ve siirekli bir calismay1 gerektiren bir siirecin iiriiniidiir. Bu siirecte
enformasyon teknolojilerinin kullanilmas1 kaginilmazdir. Ciinkii teknolojinin
sagladigi kolayliklar, kuramlarda diigiik maliyetle ve hizli bir bicimde bilginin
depolanmasi, paylasilmasi ve iiretiminde devrim yaratmistir. Ancak teknoloji tek
basina kuruluslarda bilgi yonetimi uygulamalan igin yeterli degil, bilginin etkin
yonetimi icin bir gerekliliktir. Kuruluslardaki bilgi yOnetim uygulamalari,
enformasyon teknolojileri ile sinirli kaldigi siirece basarisizlikla sonuglanmaya
devam edecektir.” ¥ Orgiitlerde bulunan bilgiyi ortaya ¢ikaracak uygulamalar ve
stirecler gelistirilmeli, bilgi dagitilip, paylasilabilmeli, 6gretilebilmeli ve siireclerde

daha verimli hale getirilmelidir.

$Fahrettin Ozdemirci, Cengiz Aydin, Kurumsal Bilgi Kaynaklar1 ve Bilgi Yonetimi, Tiirk
Kiitiiphaneciligi, 21/02 /2007): 165, http://www.tk.org.tr/index.php/tk/article/viewArticle/58 (erisim
tarihi:09/01/2015)
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Orgiit icerisinde iiretilen, paylasilan ve yapilandirilan bilgi kullanilmadikca,

orgiitiin hicbir isine yaramaz.®
Bilgi orgiit igerisinde ii¢ temel amaca yonelik olarak kullanilmaktadir:
 Bilgi, Orgiitiin is siireclerinin ve stratejilerinin belirlenmesinde kullanilir.

®Bilgi, orgiitteki {iriinlerin tasariminda, meydana c¢ikarilmasinda ve

pazarlanmasinda temel rol oynar.

¢ Bilgi, orgiitiin verdigi hizmetlerin cesitliliginin ve kalitesinin artirilmasinda

en etkili yollari belirler.”’

Kurumsal bilgi yoOnetimindeki asil hedef bilgi iiretmek ve bilgiyi is
stireclerine yansitmaktir. Kuruluglar bilgi iretebilmek icin i¢ ve dis bilgi
kaynaklarindan yararlanirlar. Bilginin iiretilmesi ve gelistirilmesi, diizenlenmesi,
bilgi depolar1 olusturulmasi ve transfer edilmesi Onemli olsa da, bilgi ancak
paylasildigi, kullamldigi ve is siireclerine yansitildign olgiide yarar saglar. Bilgi
calisanlarin zihninde, c¢esitli ortamlardaki bilgi depolarinda erisilemez bir bi¢cimde
duruyorsa, kurulus ve isletme acisindan fazla bir deger ifade etmeyecektir. Bu
bakimdan bilginin erisilebilir ve paylasilabilir olmas1 gerekir. Bir kurulusta bilgiyi
erisilebilir ve paylasilabilir kilmak, kurumun bilgi birikimini tanimlamaktan ve
diizenlemekten ge(;mektedir.88 Kurumlar 6ncelikle kendi bilgi birikimlerini ortaya
cikarmali, bilgilerini tamimali ve elde edilen bilgileri sistemsel bir yaklagimla

stiregleri gbzden gecirerek bir araya getirmelidirler.
2.2.5.Bilginin Denetlenmesi

“Bilisim teknolojilerinin yogun bir sekilde kullanilmasinin beraberinde
getirdigi riskleri makul seviyeye diisiirecek kontrol mekanizmalarinin kurulmasi ve

belirli standartlar cer¢evesinde bu kontrollerin kurulup kurulmadiginin periyodik

86 Mustafa Sagsan, a.g.e, s.113.

’Nonaka, I.ve Takeuchi, H., The Knowledge Creating Company: How Japanese Companies Create
the Dynamics of Innovation, Oxford University Press, New York’1995 dan aktaran, Mustafa Sagsan,
a.g.e,s.113.

8Fahrettin Ozdemirci, Cengiz Aydin, a.g.e, 5.184.
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olarak denetlenmesi gerekliligi bulunmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde
yasanmakta olan gelismeler, e-Devlet kapsaminda yiiriitillen projeler, Avrupa
Birligine uyum gibi bir¢ok siire¢ kamu kurumlarini 6nemli bir bicimde etkilemis, bu
kurumlarin gergeklestirmekte olduklar1 faaliyetleri, hizmet veris sekillerini
degistirmis ve bilgi teknolojilerinden yararlanmalar1 zorunlu hale gelmistir. Yasanan
bu degisim islemlerin daha etkin ve hizli bir sekilde yapilmasina imkan tanirken
kendisine o6zgii bazi riskler yaratmistir. Kurumlarin Onceden yazili olarak
gerceklestirdikleri islemleri elektronik ortama tasimalari, bu islemlerin izlenmesini
ve denetlenmesini giiclestirmis, bilgilerin elektronik ortamda tutulmasi, islenmesi ve
transferi gizlilik, biitiinlik ve erisilebilirlik gibi gilivenlik hususlarimi giindeme
getirmis, kurumlarin bilgi sistemleri ile ilgili risk tiirlerini degistirmistir. Dolayisiyla
islemlerini boyle elektronik ortamda gerceklestirmeye baslayan kurumlarin bilgi
sistemlerinin ve bu sistemler iizerindeki islem ve uygulamalarin giivenilir bir sekilde

% Jsletmelerde kullanilan bilginin

calistigmin denetlenmesi gerekmektedir.”
denetlenmesini; kullanilan bilginin denetlenmesi ve kullanilan bilgi teknolojilerinin

denetlemesi olarak iki sekilde soylemek miimkiindiir.

Bilginin orgiitteki iiriin, hizmet ve siireclerde ne kadar kullanildigimi gosteren
sisteme bilgi denetlemesi denilir. Belli bir siire icerisinde ne kadar miktarda bilginin
iretildiginin, paylasildiginin, yapilandirildiginin ve kullanildiginin belli araliklarla
denetlenmesi; orgiitiin bilgiye iligkin islem kapasitesini verir. Dolayisiyla bilginin
denetlenmesi, orgiitiin gecmis ve gelecege yonelik bilgi islem kapasitesi konusunda
da fikir sahibi olunmasini saglar. Bilgiyi denetleyerek onun orgiit icerisinde ne
kadarmin  Ar-Ge faaliyetlerinde kullanilacagim  belirler. Ayrica  bilginin
denetlenmesi, bilgiye iliskin stratejilerin belirlenmesinde ne oranda bilginin orgiite

rekabet avantaji yaratacagi konusunda yol gostericidir.”

% fzzet Gokhan Ozbilgin.,Kamu Kurumlar1 Agisindan Bilgi Sistemleri Denetimi, Tiirkiye Bilisim
Dernegi Aylik Bilisim Kiiltiirti Dergisi, Y11:40, Say1: 147, s.162, http://www.bilisimdergisi.org/s147/.
(erigim tarihi:09/01/2015)

“Tiwana, A. (2000), The Knowledge Management Toolkit: Practical Techniques for Building
Knowledge Management System. Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall PTR.ss.243 den aktaran
Mustafa Sagsan, a.g.e, s.114.
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Orgiitiin 6grenme ve 6grendigini uygulama kapasitesinin niceliksel olarak
oranim gostermektedir. Orgiitlerde kullanilan bilgi ve bilgi kaynaklar1 denetlenerek,
kurumun ihtiyaci dogrultusunda ulagilmak istenen hedefleri de icine alan sistemler
olusturularak, kurumda etkin bilginin varligindan ve gerektiginde kurum i¢in faydali

boliimlerde paylasilan bilgiden s6z etmek miimkiin olacaktir.

Kisaca, bugiin bir isletmeyi yiiriitiiyorsanmiz giivenlik ve kontrole yiiksek
oncelikli olarak ihtiyaciniz vardir. Giivenlik enformasyon sistemlerine yonelik
yetkisiz erisimi, degistirmeyi, hirsizlig1 ve fiziksel hasarlar1 engellemek icin var olan
kurallar, yordamlar ve teknik tedbirleri temsil eder. Kontroller, Oorgiitiin
varliklarinin; tutulan kayitlarinin - dogrulugunun, giivenilirliginin ve yOnetim
standartlarina islevsel uyumunun giivenliginin garanti altina alinmasi i¢in var olan

metotlar, kurallar ve orgiit yordamlaridir. ol

Burada temiz bilgiden s6z etmek miimkiindiir. Her ne kadar giivenlik
anlaminda Onlemler alinsa da tam anlamiyla aciklarin engellenmesi miimkiin
olmamaktadir. Fakat donemsel yapilan denetimler sayesinde hangi alanlarda

giivenlik giiclendirmesine ihtiya¢ oldugu tespit edilebilmektedir.

“Bilgi sistemlerini yogun olarak kullanan kurumlarin bilgi sistemleri ile is
hedeflerinin uyumlu olup olmadigim, is siireglerini destekledigini, kaynaklarin
sadece yetkili kullanicilar tarafindan kullanildigini, miisteri ve kurum bilgilerinin
giivenliginin saglandigini, bilgi sistemlerinden elde edilen bilginin dogru, giivenilir
ve giincel oldugunu, bilgi sistemlerinin siirekliligine iliskin ¢alismalar yapildigini
garanti altina almasi1 gerekmektedir. Bilisim sistemlerine iligkin olarak ISO 27001
Bilgi Giivenligi Yonetimi Sistemi (ISO 27001), Bilgi ve Ilgili Teknolojiler icin
Kontrol Hedefleri (COBIT), Global Teknoloji Denetim Rehberi (GTAG), Bilgi
Teknolojisi Altyapr Kiitiiphanesi (ITIL), ISO 20000 Bilgi Teknolojileri Hizmet
Yonetimi gibi c¢esitli kurum ve kuruluglar tarafindan olusturulmus olan standart,

model ve rehberler vardir. S6z konusu bu dokiimanlarin bazilar1 Tiirkgeye cevrilmis

9'Kenneth C.Laudon, Jane P.Laudon, a.g.e, s.293.
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olup, ayn1 zamanda bircok diizenleme, sartname veya kurumlarin i¢ prosediirlerinde

referans olarak basvurulan kaynaklardir.” **

Sonug olarak her uygulamada oldugu gibi Bilgi Yonetiminde de denetim
sarttir. Uretilen her iirin ve hizmette de oldugu gibi Bilgi Yonetiminde de
denetlemeden hangi durumda oldugunuzu bilemezsiniz. Denetleyemediginizi
yonetemezsiniz. Uygulamadiginizi bilemezsiniz. Yonetim aslinda denetimden elde
edilen sonuglarin yorumlanmasinmi gerekli kilan ve uygun ¢oziim yollar1 saglayarak

kurum ici gelisim ve de8isimin 6niinii acan bir siirectir.

92{2zet Gokhan Ozbilgin, a.g.e, s.166.
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IKINCIi BOLUM
KALITE, TKY, BiLGi YONETIM iLiSKiSi
1.KALIiTENIN TANIMI OZELLIiKLERI VE ONEMIi
1.1.Kalite Tanim

Kalite sozliiklerde; herhangi bir seyin iyi veya kotii olma 6zelligini niteleyen
bir kavram olarak tanimlanmis olup, Fransizcada ise qualité “nitelik, 6zellikle iyi
nitelik” sozciigiinden gelmektedir. Kokeni Fransizca olan kalite kelimesi, Geg
Latince qualitas “nasillik, nitelik” sdzciigiinden tiiremekte olup, ayrica Latince qualis
“nasil” sozciigiinden tiiretilmistir. Kalitenin genel tanimina bakildiginda, bir seyin iyi
veya kotii olma 6zelligi, mala deger verdiren, yapim, dis manzara, renk ve tat gibi
ona ait Ozelliklerin hepsi olarak tamimlanmaktadir.”® Bu tanimlarda vurgulanmak
istenilen asil konu; herhangi bir bakimdan, istiinliik ve eksiklik olgularidir. Halk
dilinde kalitenin tamimina bakildiginda, istiinlik ve iyiligi tasvir ettigi
anlagilmaktadir. Avrupa Kalite Kontrol Birligi’ne gore ise kalite, bir iiriin veya
hizmetin, belirli ihtiyac1 karsilayabilme kabiliyetini ortaya koyan 6zelliklerin hepsi
olarak tamimlanmistir. Sanayi i¢indeki manasi ise; bir firmanin iirettigi iiriinii, ayni
gaye ile Urettigi benzer olanlardan veya baska firmalarca iiretilenlerden ayiran
ozelliklerin toplanmudir. Uretimde kalitenin tanimina bakildiginda, tespit edilmis iki

sinir arasinda kalinabilme 6zelligi seklinde tanimlanmistir.

“Sozliiklere bakildiginda ise kalitenin; bir iirline yiiksek derece iyi veya
milkemmel bir nitelik kazandirmak gibi anlamlar iceren tamimlamalarm yer aldig
goriilecektir. Iyi kalite, miikemmelligin bir kosuludur. Uzerinde fikir birligine
varilmis bir kalite tanimi olmasa da, kaliteye iliskin yapilmis bir¢ok tanim vardir. Bu

tanimlardan bazilar1 sunlardir:” “Tanimlar Sekil 14.de gosterilmistir.

3 Muhsin Halis, Toplam Kalite Yonetimi & ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, ikinci Basim,
Seckin Yayincilik, Ankara, 2013, s.18.
°* Muhsin Halis, a.g.e.,s.19.

62



Yazar Tamm

Shewhart Kalite drlinin mdkemmelligidir. Ahcmn 8demeyl kabul edebilecefi bir fiyat-
la kullarimi memnunluk duygusu yaratan bir drindn tasarlanmas, Uretiime-
si ve bunun igin migter ihtivae ve beklentilerinin dlgilebilic veriler haline
getirilmesidir.

Juran Kalitede birinci boyut driin performansimn (Urdndn kullammindan duyulan
memnuniyeti, kusur icermemeyi, herhangl bir jekilde memnuniyetsiziik
yaratmamayl kapsayan dzellikler toplarmi) yiksek olmasidir, [kinci boyut;
miisterinin satinaldifn Grinden mutsuzluk duymasina neden clan gikiyatla-
rin, tamirler Ihtiyacinin ve iadeye neden olacak preblemlerin olmamasidir.
Bu ki boyut birbirinin kargit degildic, dedin performansinm amac raklp Griin-
lerden daha iyi olmak; kusur banndirmomayo yinelik boyut |se mikemmel
kalite alde etmektir. Kalite; amoce ve kulfammo upguniuktur.

Philip Crosby | Kalite; bir Grdnln, ihtiyaglan tam olarak (ne fazla ne de eksik) kargilamas ve
gerekliliklere uyguntugudur, Ordn kalitesinin saglanmast igin sunlara dikkat
edilmalidir.

a- Kalite gereklerine uygun performans tammilanmal,
b- Kusurlan &nleyecek sistem kurulmaly,

€= Sifir hata igin performans standards yikseltiimel,
d- Milkemmel kalite icin katlanilan bedel diplimell,

Feiganbaum | Bir drindn kalites, mister ihtlyaclanm mimkin olan en ekonomik seviyeda
karsilamayr amaglayan miihendislik ve dretim kalitesinin safilanmas ve
pazarlanmas: dzelliklerinin bilesimidir,

Genichi Kalite; drindn dagimindan sonra toplumda meydana getirdifi en az zarar-
Taguchi dr.

EQQC* ve Kalite; bir Orlndin beliri bir iktivact karplayabilme kabiliyetini olusturan
.ﬂ.ﬁﬂ,t"' dzalliklerin thmiddr.

150 8402 Kalite, agikca belirtiimis ve ifade edilmemis (gizll) ihtiyaglan tatmin edebilme
yetenefine sahip deelliklerinin ve gérilebilic ayir niteliklerinin toplamidir.

Sekil 14. Kalitenin Yazarlara Gore Tanim
Kaynak: Halis, M.(2013).Toplam Kalite Yonetimi & ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemleri, Ikinci
Basim, Seckin Yayincilik, Ankara, s.20.

Kalitenin sozliikk anlami ve tiim bu tamimlamalar incelendiginde kalite ile
ilgili sdyle bir sonuca ulagilabilir. Kalite, ilgili mal ve hizmeti satin alacak kisilerin o
mal ve hizmette olmasim istedigi ozelliklere nasil ulasildig: ile ilgili olacaktir. Bu
tanimdaki nasil ulagildigi kelimesi aslinda kalitenin literatiirde eksik yapilan bir
kismini tanimlamaktadir. Bu kelime ile isletmenin amaglarina ulasilmasi icin miisteri
beklentilerinin yani sira iiretim esnasinda c¢alisan personelin beklentilerinin, iiretim
icin gerekli girdiyi saglayan tedarikcilerin hatta isletmenin yer aldigi bolge
insanlarinin beklentilerine olan uygunlugunun ve tiiretim sirasinda gerekli olan
donanim ve techizatlarin gerekli islevselligi saglama derecesi anlatilmak

istenmektedir.
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1.2.Kalitenin Ozellikleri

Yukarida bahsi gecen iyi kavrami kalitenin tam tarifini vermez. Giiniimiizde
kalite sozciigii yasanilan gelismeler ile farkli anlamlarda kullanilmaya baslanmistir.
Miisteri istek ve ihtiyaglarina verilen cevap kalite olarak tanimlanirken, her kisi ve
miisteriye gore de kalite kavrami degismektedir. Uretilen bir iiriiniin kalitesinden s6z
etmek miimkin iken, verilen hizmetin de Kkalitesinden s6z edilir duruma
gelinmistir.95 Teknoloji ve bilimde yasanilan hizli degisim kisi ve kurumlarin
kaliteden beklenti ihtiyaglarin1 da degistirmistir. Kiiresellesmenin yasandigi ve
iletisimin hayatimizda en 6nemli bir gereklilik oldugu giinlimiizde miisteri beklenti
istek ve ihtiyaglart artmustir. Artik tiim gelismelerin, degisimlerin yasandigi ve
giderek de bilgi toplumu oldugumuz donemde istekler farklilasarak neredeyse
miikemmellesmeye dogru gidilmekte, kalite beklentileri de buna paralel artmaktadir.
Kalite bir anlamda piyasa da olan iiriinden digerlerini farkli kilan 6zellik olarak tarif
edilebilecegi gibi, digerlerinden ayrilan yon olarak da tarif edilebilir. Miisterinin bir
irinden aldiZi memnuniyet diizeyi olarak goriilebilir. Miisterinin {iriinden
beklentileri dogrultusunda fiyat 6demesidir. Kalite kisisel olabilecegi gibi toplumda

biraktig1 pozitif etkiden dolayr da grupsal hatta toplumsal olarak da diisiiniilebilir.

O halde bir seyin kalitesini O’nun olusma sekli belirleyecektir. Bir seyin ne
sekilde olusacagini belirleyen kimdir? Bu soru agiklanmaya calisildiginda ilk olarak
akla gelen o mal ve hizmeti satin alan ya da kullanan kisi olan miisteridir. Ornegin;
Bir restoran da yenilen yemegin kalitesinin ne olmas1 gerektigi diistiniildiigtinde, o
yemegi yiyecek olan miisterilerin beklentilerinin ne kadar Onem arz ettigi
goriilecektir. Genel olarak yemegi degerlendiren miisterilerin lezzet, goriiniim hijyen
gibi boyutlara odaklandig1 ve “cok lezzetli, goriiniimii ¢cok hos, cok hijyenik” gibi
degerlendirmeler yaptig1 goriiliir. Tiim boyutlar agisindan yaptig1 degerlendirmelerin

ortalamasi da yemegin genel olarak miisteri acisindan arz eden kalitesini verir.

Ornegin yemege c¢ok lezzetli, ¢ok giizel goriiniimlii, ¢ok hijyenik gibi

degerlendirmeler, yemege ait degerlendirmenin cok giizel olarak sonu¢landirilmasini,

%5 Muhsin Halis, a.g.e.s.19.
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lezzeti giizel, goriiniimii giizel, yeterince hijyenik gibi ifadeler yemege verilen genel

degerlendirmenin sadece giizel olarak sonuglanmasina neden olacaktir.

Aym sekilde restoranin ¢ok giizel bir restoran olarak degerlendirilmesinde,
yemegin kalitesinin yanina, restorandin kurulus yerinin kalitesi, restoran da
calisanlarin kalitesi, restoranin dekorasyon kalitesi, mimarisinin kalitesi gibi pek ¢ok
boyut tarafindan degerlendirildigi ve tiim bu degerlendirmelerin 1s1ginda restoran igin
genel bir sonuca ulasildigi goriiliir. Aymi restoranin calisan acisindan nasil
degerlendirildigine bakildiginda; bu sefer degerlendirmede aldigr maasin yeterliligi,
caligma arkadaslar1 ile olan iliskileri, yonetimin adil davranmasi, calistigi yerin

sicakligr gibi daha farkli boyutlarin giindeme geldigi goriiliir.

Yine ayni restoran igin gerekli olan iiretimi yapabilmesi icin, tedarikgiler
zamaninda alabilme, siirekli olarak kendisinden mal ve hizmet alinmasi, alim
islemlerinde gerekli olan malzemelerin net bir sekilde ifade edilmesi, davraniglarda
saygi, nezaket gibi pek cok boyutun daha eklendigi goriiliir. Restoran yonetimi
acisindan kalite ise, satislarin artis derecesi, buna baghh olarak karliligin artma
derecesi, piyasada benzer iiretim yapan isletmelere gore daha cok tercih edilme

derecesi, rekabet iistiinliigii kurma derecesi gibi boyutlari igerir.

Ciinkii isletmenin en biiyiik amac1 olan karlilik amacina ulagabilmekte sadece
daha cok satis yapmak ve daha ¢ok satig yapilabilmesi i¢in miisteri beklentilerine
uygun mal ve hizmet iiretmek yeterli degildir. Sadece miisteri beklentilerinin dikkate
alimmas1 ve mal ve hizmet iiretiminde etkili olan calisan tedarikci gibi taraflarin
beklentilerinin dikkate alinmamasi, isletmeyi zamanla is goren kaybi, tedarikci firma
kaybi1 gibi altindan kalkamayacagi maliyetlere maruz birakabilmekte ve hatta zaman
i¢inde zarara siiriikkleyerek iflasa neden olmaktadir. Buna bagh olarak, bir isletmenin
kalitesini, miisteri beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretimi yapilmasi icin bu
iiretimde bizzat kullanilan ve iiretim i¢in gerekli olan calisan, tedarik¢i, toplum, gibi

taraflarin beklentilerine uygunluk olarak tanimlamak daha dogru bir tanim olacaktir.
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1.3.Kalitenin Onemi

Kalite iriiniin/hizmetin niteligini ifade ettiginden kendisine verilen 6nem
antik caglardan beri siiregelmektedir. Kalite, mimariden miihendislige, liretimden
ticarete kadar belli bir diizeyde ve her zaman diliminde kabul gormiistiir. Unlii
Hammurabi Kanunlari’nin 229’uncu maddesinde yer alan, ifade kaliteyi konu alan
ilk kayitlarm M.O. 2150 yilma kadar uzanmakta oldugunu gostermektedir.”®
Buradan da anlagilacagr gibi kalite kavrami ya da yapilan isin belirli bir standarda,
gereklilige baglanmasi tarihin cok eski donemlerinde de yer aldigi goriiliirken ilk

olarak iiretilen isin gereklilikleri olugsmaya baglamistir.

Tas devrinde ise insanlar kalite kontroliinii diizgiin ve siirekli uyguladiklar
bir ornekle karsilastirarak en ilkel bigcimlerinden birini uygulamislardir. Bununla
ilgili ilk olarak toplumun ziraatla ugrasan boliimii, yetistirdikleri iirtini ilk gozle
kontrol edip, kaliteli olaninin alinmasi yolu ile birebir satin alanlarca yapilmistir.
Tarihin ilerleyen donemlerinde ise bilyilkk yerlesim yerlerinde satislarin
yapilabilecegi biiyiik alanlarin olugsmaya baslamasiyla, satin alanlarca yapilan
tercihler tasarimcinin maharetine ve iiniine gore olmaya sekillenmistir. fleri yillarda
loncalarca iiretim maddeleri, siirecler ve {iiretilenler i¢in spefikasyonlar iiretilerek,
lonca iiyelerinin bu siirecleri takip etmeleri istenmistir. Bu anlamdaki uygulamalara
yaptirimlar getirilerek uygulanmistir. Bu sebeplerle kaliteyi, zanaatla ugrasanlarin
sorumlugu altindadir.”” Tarih dénemleri boyunca iiretimin artmasi ile iiretimle
ugrasan kisilerin yeteneklerine ya da bagli oldugu toplulugun yapilan ise verdigi
degere gore ayn1 zamanda da belirli meslek gruplarinin yeteneklerini gosterebilme
derecesine gore iiretimde is icin gerekli olan is kurallart degisikler gostererek

gelisimler yasanmustir.

Teknolojik gelismeler, otomasyon, giderek degisen rekabetin sartlari,
miisteriye verilen Onemle birlikte pazarlarin gelismesi ardindan yapilan ilk

calisamadan birisi olarak, 1924 yilinda Walter Shewhart’ 1n istatistiksel kalite kontrol

*flknur Unsal Erzurum, Toplam Kalite Yonetim ilkelerinin Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu
Calisanlar1 Tarafindan Algilanma Diizeyinin Incelenmesi ve Oneriler, Bilgi Teknolojileri ve Tletisim
Kurumu, Idari Uzmanlik Tezi, Temmuz 2013, s.21.

*"Mubhittin Simgek, Toplam Kalite Yonetimi, Alfa Basim, Istanbul, 2002, s.15.
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kavramim gelistirdigini goriiyoruz. 1940’ l1 yillarda iiretimde, savastan kaynaklanan
artigla birlikte, test maliyetlerini azaltmak amaciyla istatistiksel kalite kontrol
teknikleri gelistirilerek kullanilmistir.”® Savas sonunda savastan agir yenilgi ile
ayrilan Japonya, oncelikle haberlesme sektoriinde (1946), sonra da diger sektorlerde,
Amerikan “istatistiksel kalite kontrol” yontemleri kullanmaya baslamistir. Japonya
1950 de Deming’ i Japonyaya davet eder. Bilim adamlarim1 ve miihendislerini
bilgilendirir. Dr. J.M.Juran ise Japonyadan davet alir, iist ve orta diizey yOneticilerle
diizenledigi seminerlerde, kalite kontroliin tim yOnetimi ilgilendiren bir kavram
oldugunu ve bir yonetim araci olarak algilanmasi gerektigini vurgular. Japonya’da
arastirma yapan Dr. Kaoru Ishikawa, 1962 de endiistride kalite kontrol ¢cemberlerini
olusturur.”’1970’li yillarla birlikte Japonya‘da bir kalite evrimi baglamis, Toplam
Kalite Kontrol teorisi ve Kalite Giivencesi sistemi gelistirilmistir. Daha az kaynak
kullanarak verimliligi ve kaliteyi gelistirmenin gerekliligi ile birlikte kalite arayist
1980°li yillarda Toplam Kalite Yonetimi (TKY) olarak, her firmanin kendi ic
dinamigine gore degisen ve isletmenin tiim fonksiyon ve organizasyonunu igine alan

sistemin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir.

Amerika’da is siireglerinde yasanilan gelismeler iizerine Japonya gelisen bu is
stireclerini kendi {iilkesinde de olusturmak istemesi iizerine Japonya daki bilim
adamlarinin da sayesinde savas sonrasi yasanan olumsuzluklarin atlatilmasinda ve
yeniden olusturulmaya calisilan yeni yonetim seklinde basariya ulasilmistir.
Olusturulmaya calisilan Japon yonetim felsefesi kalite ile birleserek yonetime yeni

bir bakis agis1 kazandirmistir. Sekil-15 de TKY nin tarihsel gelisimi gosterilmistir.

8 Muhsin Halis, a.g.e, s.52.

S1dika Parlak, Toplam Kalite Yonetimi Kalite Yonetim Sistemi Standartlari, Ekin Basim, Subat
2013, Bursa, s. 10.

1N uhsin Halis, a.g.e, 5.52.
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Sekil 15.Yonetim Siireci Icinde TKY’ nin Gelisimi
Kaynak: John Pike and Richard Bames, TQM liderin Action: A Practical Approach to Continius
Performance Improwement, Second Edition, Chapman & Hali, London:1996.’dan aktaran Muhsin
H.(2013). a.g.e., .55

2.KALITENIN BOYUTU VE YONETIM iLiSKIiSi
2.1.Kalitenin Boyutu

Kalite, insanlarin sistematik cabalarinin bir sonucudur. Kalite nesnel ol¢iitlere
sahip degildir ve karsilastirmaya dayamir. Tiim kalite boyutlar1 arasinda bir

biitiinsellik s6z konusudur.

Kaliteyi farkli bakis acilan ile irdeleyerek en kapsamli ¢alismalardan birini
ortaya koyan Garvin, miisterinin algiladigi kaliteyi sekiz farkli sekilde

incelemistir:

ePerformans: Imalat isletmelerinde iiretilen maddenin ana isgorme
ozelliklerine gore belirlenebilen yeterlilik, hizmet isletmelerinde sunumun
zamaninda yapilmasi bir 6lgek olarak belirlenebilir. Miisteri servisi iyi ve

hizl1 olan uriinii tercih edecektir.

AL Nazim Sozer, vd, Dokuz Eyliill Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde Lisansiistii
Egitim Kalitesinin Arttirllmasina Yonelik Bir Alan Arastirmasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 4, Say1:2,2002, s.47-48.
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e Ozellikler: Ozellik, bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan kavramdr.
Otobiis firmalarinin seyahat sirasinda iicretsiz olarak verdigi ikramlar,

bulasik makinesinin ¢esitli yikama programlar 6rnek olarak verilebilir.

¢ Giivenilirlik: Uriiniin kullanim siiresi sirasinda taahhiit edilen performansin
eksiksiz yerine getirip getirmediginin Olciilmesi olarak nitelendirilebilir.

Ornegin {iriiniin bozulma siireleri vb.

¢ Uygunluk: Tasarlanan {iiriiniin tasarim sirasinda ve kullanim asamasinda
ayni Ozellikleri tasimasi ve belirlenen standartlara uyum kademesidir.
Uygunluk ile kaliteden satin alan kisilere {iriiniin tekniksel yoniinden

bahsedilebilir.

¢ Dayamkhbk: Uretilen iiriiniiniin ya da hizmetin yasam siiresinin uzun
olmasidir. Bu nedenle iiriinii satin alan kisiler dayamkliligin ispatini

onaylanmis test edilmis olarak belgelenmesini isterler.

e Hizmet Gorme Yetenegi: Hizmet gorme yetenegi; iriin ya da hizmetin
sunum sirasinda bekleme siiresi, hizi, kibarlik, gereksinimlere cevap veren,

yeterli ve tekrar onarabilme olarak da sdylenebilir.

e Estetik: Estetik, miisterilerin duyular1 ile algilayabilecekleri iiretilen
iiriiniiniin ya da hizmetin genel Ozellikleridir. Bu 6zelligin satin alacak
kisilerin beklenti diizeylerine uygunlugu onemlidir. Rengi, dis goriiniisii,
ambalajlama 0zelligi, sekli gibi gorsel ozellikleri iirlin ya da hizmetin

performans 6zelliklerini direkt olarak etkilemez.

¢ Algilanan Kalite: Miisteriler bir iiriiniin tiim o6zellikleri ile ilgili ayrintili
bilgiye sahip olmadiklarinda karar vermede dolayli bir takim oOlciitleri
dikkate alirlar. Ornek olarak; iiriine iliskin genel izlenim, markaya yonelik
miisterinin genel izlenimi {iriine olan kalite imajimnin pozitif veya negatif

olarak zihinde canlanmasinda oldukg¢a 6nemli bir yere sahiptir.
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2.2.Kalite Yonetim iliskisi

Yonetim kavraminin ortaya cikisina bakildiginda bu kavramin insanin var
olmasi ile birlikte ortaya ¢ikan bir olgu oldugu goriiliir.'” insan yaradihis1 geregi
toplu yasamay tercih eden sosyal bir varliktir. Ayni gelenek ve goreneklere sahip
insanlar, aym Kkiiltiir birikimine sahip olan, farkli kiiltiirleri i¢inde barindiran
topluluklar ortak bir amag¢ altinda bir araya gelirler. Ancak bu ortak amacin
gerceklestirilebilmesi, bu amag altinda toplanan insanlarin birbiriyle uyumlu hareket
etmesi ile olacaktir. Bir bagka ifade ile ayn1 ortak amag altinda birlesen birden fazla
insanin belirlenen amaci gergeklestirmek icin birbirleri ile uyumlu hareket edebilecek
sekilde organize edilmesi gerekir. Aksi taktirde deyim yerindeyse her kafadan bir ses
cikacak tam bir kangsiklik ve kaos baslayacaktir. Halbuki konulan kurallar ve
belirlenen gorev tanimlar ile boyle bir karigikligin 6nlenmesi miimkiindiir. Tam bu

noktada yonetim olgusunun devreye girdigi goriiliir.

Isletme, insan gereksinmelerinin karsilanmas1 amaciyla mal ve hizmet iiretimi
yapmak i¢in kurulan ve bunun i¢in gerekli olan sermaye, insan, makine, ekipman,
birlikte hareket etmeyi saglayacak sekilde organize edilmesi islemi olarak ifade

1. 103
edilir.

Isletmelerde yonetim kavraminin ortaya cikis1 18. yiizyila tekabiil eden sanayi
devrimi ile birlikte baslar. Ciinkii sanayi devrimine kadar kendi istek ve ihtiyaclarini
karsilamak amaci ile ¢alisan ve kendine yeten insanin niifusun artmasi ile birlikte
istek ve ihtiyaclarin karsilanmasina yetemedigi goriilmiistiir. Sanayi devrimi ile
birlikte teknolojik yeniliklerden yararlanma imkén1 bulan ve boylelikle yogun niifus
artist nedeni ile insanlarin ihtiya¢ ve isteklerine daha yiiksek miktarda cevap
verebilme imkani bulan insan makinelesmeye giderek kitle iiretimin yapilmasina

olanak saglayan isletmeler kurar.'*

1920 mer Dinger, Yahya Fidan, isletme Yonetimine Giris, Beta Yayinlari, Istanbul, 1996, s.19.

103 Ridvan Karalar, vd. Genel isletme, Anadolu Universitesi Acik 6gretim Fakiiltesi Yayinlari, 2002,

s.97.

"% Omer Dinger, Yahya Fidan, a.g.e, s.20.
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Uretimin insan istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda giderek artmas iizerine ve
yasanilan devrimlerin de etkisi ile ayn1 zamanda buluglarin da etkisi, niifusun giderek
artmasi ile de iiretimin makinelesmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte
iiretim isletmelerinde artiglar yasanmustir. Isletme amaclarmin  gerceklesip
gerceklesmediginin derecesi iirettigi mal ve hizmetin insanlar tarafindan satin alma
ya da tercih edilme ile belirlenir. Ciinkii insanlar kendi ihtiya¢ ve isteklerini
kargilayabilecegini diisiindiigii zaman bu mal ve hizmeti satin alma yoluna giderek
tercih ederler. Bu nedenle isletme miisteri beklentilerine uygun bir mal ve hizmet
iiretimi yapmak durumundadir. Bunun en biiyiik kosulu miisteri beklentilerinin
dikkate alinmasi, tanimlanmas1 ve bu beklentilere uygun mal ve hizmet iiretiminin
yapilabilmesi icin gerekli iiretim faktorlerinden etkin ve verimli bir sekilde

yararlanacak bir yonetim tarzini belirlemekle miimkiin olacaktir.

Buna bagl olarak yonetimin siirec olarak tanmimi yapildiginda, birlikte
olusturulmus olan ileride olmasi istenen hedeflerin 6nemli ve 6nemine uygun bir
sekilde olusturulabilmesi adina is birligi yapmis insanlarin hareketlerinin
projelendirilmesi, gruplandirilmasi, yol gosterilmesi, esgiidiimii ve denetlenmesi ile

olusan gayretlerin toplam olarak nitelendirilebilir.

TKY de ana konu “ yapilan isin ilkinde standartlara uygun yapmaktir.” Buna
gore, satin alanlarca kalitenin, iiriin-hizmet tasariminda gerceklestirilmesi gerekir. Bu
gerceklesir ya da gerceklesmez. TKY, miisteri iliskileri yonetim sistemlerinde olusan

sikayetlere meydan vermeden, kalitenin olusumuna ve gelisimine sebep olur.

Tim kurum ve kuruluslar kendilerine 6zgii TKY sistemlerini kendileri
belirlemeli, uygulamali ve bu sistemleri yonetimin stratejik hedefleri ile
birlestirmelidirler. Bununla beraber, bir kurumda TKY sistemleri ve pratiginden
bahsetmek icin dort anlamin bilinmesi 6n kosuldur. Bu anlam ve kosullar yonetim
kavraminda dort yenilik olarak da bahsedilmektedir. Bunlar; toplumsal sorumluluk,

stirekli iyilestirme, miisteri odaklilik ve toplam kattlmeihiktir,'®

105 Byrcu Uryan, Toplam Kalite Yonetimi, Mevzuat Dergisi, Sayu:55, Yil:5,

http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, (erisim tarihi: 22/10/2014)
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Bu yenilikler Sekil 16.da gosterilmistir.
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Sekil 16.Yonetim Anlayisinda Dort Yenilik

Kaynak: Mevzuat Dergisi.(2002). Toplam Kalite Yonetimi, Say1:55,

http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, (erisim tarihi: 22/10/2014)

¢TKY uygulayan firmalar, miisteri odakl

kargilanmasini benimser.

¢ TKY uygulayan firmalar, iiretilen mal ve hizmetleri, isletme siireclerini ve

personeli siirekli iyilestirir ve gelistirirler.

¢ TKY uygulayan firmalar, tiim calisanlarin katiliminm saglamay1 amaglar.
o TKY uygulayan firmalar, kalite kiiltiiriinii degistirmek ve gelistirmek, kalite

saglama uygulamalarina hiz kazandirmak icin bilgilerini diger firmalarla

paylasirlar. 106

3. TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yonetimi miisteri beklentilerine uygun kalitede mal ve hizmet
tiretimi destekler. Bunun icin iiretim Oncesi, iiretim esnast ve sonrasinda yapilan
kalite hatalariin siirekli iyilestirme yoluyla engellenmesini cabalayan, hatalarin
nedenlerini anlayarak yine ilk seferinde dogru yap anlayisin1 benimseyen bunun i¢in

kalite iyilestirme c¢abalarinin herkes tarafindan daha iyi gerceklestirilmesini

saglamaya yonelik bir kalite yonetim uygulamasi olarak ifade edilebilir.

Uretim

yonetimin amaglarindan biri olarak goriilebilir. Ama aym1 zamanda iiretilen iiriinde

olup, onlarin ihtiyaclarinin

sirasinda yasanacak kaynak israfim1 neredeyse sifirlamak bu

diger iirlinlerden daha iyi olarak tiretilmeli ve bir farkliliga sahip olmalidir.

106 Byrcu Uryan,a.g.e., http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, (erisim tarihi: 22/10/2014)
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Toplam Kalite Yonetim anlayisi; Kaliteli mallar veya hizmetler iiretmek ya
da sunmak i¢in isletme igindeki ve disindaki tiim unsurlan dikkate alarak (cevre ve
doga dahil) bu unsurlarin ¢iktilar tizerindeki olumsuz etkilerini Onleyecek, bunu
yaparken de kaynaklarini etkin/verimli kullanarak, kurdugu sistemi siirekli gelismeyi
hedefleyen bir yonetim yaklagimidir. Tanimdan da anlasilacag: gibi TKY uygulamasi
Deming Dongiistinii (Planla-Uygula-Denetle-Diizeltici eylemlerle harekete gec) esas

alarak gergeklesir.mDeming Dongiisii Sekil-17 de gosterilmistir.

Her sistem olusturulur ve wuygulamir. Ancak dogru uygulanmasi ve
siirekliliginin saglanmasi kurulan sistemlerin islerligi acgisindan ©nemlidir. Bir
sistemi kurabilirsiniz ama kurulan sistemlerin siirdiiriilebilirligi onu daha da onemli

hale getirir.

) Sekil 17. Deming Dongiisii.
Kaynak: Oztiirk,.A.(2009). Kalite Yonetimi ve Planlamasi, Ekin Yayinevi, Bursa ss.39.

Deming Déngiisii dort adimi igerir: '

ePlanla: Ise baslamadan veya bir isi gelistirmek igin 6nce bir planlamanin

yapilmasidir.
e lyilestirme igin firsatlarin belirlenmesi.

® Mevcut siireglerin belgelenmesi.

197 Sidika Parlak, a.g.e, s. 27.
198 Ahmet Oztiirk, a.g.e, s.38.
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e lyilestirilen siirecin vizyonun yaratilmas.
e [yilestirme cabasinin kapsaminin tanimlanmast.

eUygula: Isin plana gore yapilmasi veya iyilestirme icin planin

uygulanmasidir.

¢ Kontrol et: Planin uygulanmasi ile elde edilen sonuglarin incelenmesi ve

kaydedilmesidir.

e Onlem al: Kontrol sonuclani arastirilarak gerekli olabilecek tiim diizeltici

onlemlerin alinmasidir.

TKY ogreti olarak bakildiginda, kurallari, pratikleri ve yontemleri oldugu
gozlemlenmektedir. TKY prensipleri miisteri odaklilik, siirekli gelisme ve takim
calismasidir. Kurallarin tamami miisteri hakkindaki bilgilerin veya siirecin analizi vb.
uygulamalarin isleme dahil edilmesiyle sonlandirilir. Uygulamalar 6zellikli

yontemler ile adim adim desteklenerek etkili kilinmaya (;ahsllur.lo9

Kalite kavrami aslinda miisteri beklentilerinin karsilanmasi ya da miisteri
istekleri olarak algilandi@ina gore birinci Oncelik miisteridir. Siirekli gelisim ise,
yenilenme eski durumdan daha iyi bir konumda olmadir. Bunlar1 da ancak bir takim

calismasiyla bagarmak miimkiindiir.

Toplam Kalite Yonetim anlayisiin, kavramsal dayanaklari sunlardr.'"°

e Miisteri odaklilik: Miisteri kalite diizeyini belirleyen konumdadir.

e (Calisanlarmm etkin katilimi: Tiim calisanlar ortak hedeflere dogru

yapilan ¢alismalara katilmalaridir.

e Siire¢c merkezli diisiinme: TKY temel bir parcasi siire¢ merkezli

diisiinmedir. Yapilan her is “bir siire¢” gibi algilanmalidir.

19 Ahmet Oztiirk, a.g.e,s. 51.
"0 Kalite Sozliigiinden aktaran Sidika Parlak, a.g.e. s.28.
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¢ Sistemin Bilesenlerinin Entegre olmasi: Her organizasyon farkli bir
is kiiltiirti vardir ve iyi bir kalite kiiltiirii tesvik edilmedigi siirece, iiriin

ve hizmetlerinde miikkemmellik elde etmek neredeyse imkansizdir.

¢ Yonetimde Stratejik ve Sistematik bir yaklasim: Bu siirec stratejik
planlama ve stratejik yoOnetim adi verilen uygulamalarla, temel

bileseni “kalite” olan biitiinlesmis stratejik bir plan olugturulmasini

e Siireclerin Siirekli Tyilestirilmesi: TKY ivme kazandiran sey siirekli
stire¢ iyilestirmektir. Paydas beklentilerini daha iyi karsilamaya,
isletmeyi daha verimli hale getirmeye, yapilan islere daha analitik ve

yaratict bakmaya yardime1 olur.

¢ Gerceklere dayanan verilerle karar verme: TKY anlayisi; gecmis
uygulamalara dayali analitik ve bilimsel verilerle gelecek hakkinda

ongoriide bulunmayi gerektirir.

o Jiletisim: Ozellikle orgiitsel degisim donemlerinde isletmede etkin
iletisim hem c¢alisanlarimin  moralinin  ve motivasyonlarinin

yiikselmesinde biiyiik rol oynar.

Literatiirden elde edilen bilgilere gore TKY elemanlar1 yonetim ve teknik
sistem boyutunda gruplandirilmaktadir. Dolayisiyla TKY sistemlerinin iki bileseni
vardir. Onlarda yonetim sistemi ve tekniksel sistemdir. Hatta Oakland, TKY yi bir

model i¢inde, iki kisimda ele alm1§t1r.111

Soft kisim: kiiltiir, deger, iletisim ve davranis unsurlarindan olusmaktadir.
Hard kisim ise; misyon, hedefler, anahtar siireclerin kontrol ve gelistirmesini
tanimlayan sistemler, takimlar ve araclardan olusmaktadir. “YOnetim sistemi veya
soft kisim liderlik, planlama, insan kaynaklar1 yonetimi vb. igerir. Tekniksel sistem
veya hard kisim ise, liretim ve is siire¢lerinin dogru islevini saglayan ,(siire¢ tasarimu,

tam zamanh felsefe, ISO 9000 normu, yedi temel kalite kontrol teknikleri ve

1§ john Oakland, Total ) Quality Managamenttextwithcases, Butterworh-Heinemann,
Boston,1998’den aktaran Ahmet Oztiirk, a.g.e. s.54.
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digerleri) iiretim ve is siireci kontrol tekniklerini igerir. Bu iki kisim veya bileseni,
yoneticiler basarih TKY uygulamalan igin bir gereklilik olarak hep akilda

tutmalidar.”!?

TKY ise birlesik yonetim algilayisini kabul eder. Yonetimde Kilasik
anlayisinin aksine, TKY grup icinde ortam ayrimi yapmadan biitiin herkesin

katilhimimi temel almaktadir.''?

Organizasyonlarin kiiltiirel yapilar kalite yonetim sistemlerinin olusturulmasi
sirasinda ve devaminda dikkate alinmasi gereken konulardan biridir. Hetisim ise,
yonetim faaliyetlerinin ve kalite yonetiminin elemanlarindan biridir. Siireclerin
kontroliinii saglayan sistemler ise teknik boyutta yer almakta ve TKY ni daha ¢ok

giiclendirmektedir.

Sekil 18.de Klasik Yonetim Anlayisi ile Toplam Kalite Yonetim Anlayisinda

Yonetim Piramitlerinin Karsilastirilmasi gosterilmistir.

Drektifler Miisteriler
(Hizmet)

Calhisanlar

/ 4 \ Orta Kademe
s ff Orta Kademe N Yinetim
Yénetim A
.f % ~\:' o A 4+ '____;"'
S/ \ Tepe  /
7 A JYonetim /
/ Calisanlar s Vi /
s \ ; \\ ,rf"
4 e
(Hizmet)+
Misteriler Destek
Klasik Ydonetim Anlayisa Toplam Kalire Yénetim Anlavisy

Sekil 18.Klasik Yonetim ve Toplam Kalite Yonetim Anlayisinda Yonetim
Piramitlerinin Karsilastirilmasi
Kaynak: Uryan.B. (2002). Toplam Kalite Yonetimi, Say1:55,
http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, (erisim tarihi: 22/10/2014)

2 Ahmet Oztiirk, a.g.e, s. 54.
3 Burcu Uryan, Toplam Kalite Yonetimi, Mevzuat Dergisi, Temmuz 2002, Yil:5, Sayi: 55,
http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm , (erisim tarihi: 22/10/2014)
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Toplam Kalite Yonetimi ile geleneksel yonetim arasinda da bazi farkliliklar

mevcuttur. 1991 yilinda Federal Kalite Kurumunun yaptigir karsilastirma tablo

114

halinde su sekilde gostermek miimkiindiir. = Bunlar Tablo 5.de gosterilmistir.

Tablo 5.TKY ile Geleneksel Yonetim Mukayesesi.

KLASIK YONETIM ANLAYISI TOPLAM KALITE YONETIMI
Muayeneye dayali kalite 1 Onlemeye dayal kalite
Yiiksek kalite ile artan maliyet 2 Yiiksek kalite ile diigen maliyet
Optimum stok 3 Sifir stok
Spesifikasyon limitleri arasi tiretim 4 Hedef degerde iiretim
Sorunlar ¢iktikga ¢6ziim gelistirir 5 Olasi sorunlar1 tahmin edip 6nler
Uzmanlagmaya dayali sistem gelistirme 6 Isbirligine dayali sistem gelistirme
Fonksiyonlarin kesin ayrimina dayali 7 Isin ideal yiiriitiilmesine dayal esnek
Kabul edilebilir hata diizeyi 8 Sifir hatay: hedefleyen iiretim
Qdiil ve cezaya dayal isteklendirme 9 Takdir ve tanimaya dayal1 isteklendirme
Hiyerarsiye dayali oncelikler 10 Miisteri tatminine dayali 6ncelikler
Rekabete dayali tedarik sistemi 11 Karsilikli anlayis ve giivene dayali tedarik
Hedef kar maksimizasyonunu 12 Hedef kalic1 performans
Standartlara gore iiriin kalitesi 13 Miisteri beklentilerine gore iiretim
Kalite kontrolden ilgili departman sorumlu 14 Kalite kontrolden is yapanlar sorumlu
Uriin tasarim ilgili boliim sorumlulugunda 15 Uriin tasarimindan ilgili herkes sorumlu
Optimum fire veya yeniden isleme 16 Sifir fire veya yeniden igleme
Optimum 1 kalite / 2. kalite orani 17 Sadece 1. kalite iiriin tiretimi
Evrimsel hizla gelisme 18 Devrimsel hizla gelisme
Yiiksek verimli siiregler gelistirmek 19 "Saglam" iriin tireten siiregler gelistirmek
Fayda/maliyet analizine dayali kararlan 20 Kaliteyi gelistirmeye dayali karar
Isi en iyi bilenin o isi yonetendir 21 Isi en iyi bilenin o isi yapandir.
Hata Onlemek icin prosediirler gelistir 22 Hata 6nlemek icin ¢alisanlarin fikirlerini al

Kaynak: Halis, M.(2013). a.g.e., s.55.

3.1. Toplam Kalite Yonetimi Amaclari

TKY pazar ihtiyaclarinin yogunlagmasinda, sadece hizmet ve iiretim
agsamasinda degil tiim boliimlerde performansin en iyisini ve kaliteyi yakalamaktir.
Performans i¢in kalitede agik siiregler meydana getirme, israf1 ortadan kaldirmak i¢in
stireci siirekli gozden gecirme, basart Ol¢limiinii gelistirme, rekabeti anlama ve
rekabetci stratejiyi gelistirme, etkin bir haberlesme agi kurmak, asla sona ermeyen

bir gelisimde ¢abalamak, gibi kendine has amaglan115 vardir.

"“WarrenA.Schmidt ve J eromeD.Finnigan, T.Q. Manager, San Francisco: Jossey-Bass Publisher’
dan aktaran, Muhsin Halis, a.g.e.,s.55.

""®Richard Freeman, Quality Assurance in Training &Education 2.Edition. London: KoganPage den
aktaran Muhsin Halis, a.g.e. s.57.
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Kurumlarda ya da isletmelerde tiim birimlerin, boliimlerin TKY uygulamalar
ile performanslarinin yiikseltilmesi, bunun i¢inde hizmet ya da {iriiniin siirekli gézden

gecirilerek eksik yonlerin diizeltilmesi gereklidir.
Bu amaglan kisaca soyle dzetleyebiliriz;''®
e Etkinligin ve verimliligin saglanmasi
e Yapilandirmanin ve orgiitsel gelisimin saglanmasi
e Stratejik yonetimin etkinliginin saglanmasi
e Kalitenin gelistirilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
e Pazarin payinda karliligin ve rekabetin gelistirilmesi
e Pazar ihtiyaclarina daha etkin ve verimli bir sekilde yonelebilmek

e Biitiin alanlarda Uriin ve kalitesinin de otesinde en yiiksek kalite

performansina ulasmak
e Gerekli basit yaklagimlar ile kalite performansina erisebilmek

e Biitiin stirecleri siirekli olarak inceleyerek {iretici olmayan

faaliyetleri ve bozuk iiriin oranin1 azaltmak
e Performans kriterleri olugturarak gerekli gelismeleri saptamak

e Etkili bir rekabet stratejisi olusturarak rakipleri tam ve detayli

olarak anlamak

e FEkip yaklasimimin etkinliginden faydalanarak problem ¢6ziimiinii

saglamak

¢ Etkin yollar belirleyerek iletisimi saglama

8Edward De Bono, Rekabetiistii, cev. Oya Ozel, istanbul, Remzi Kitabevi den aktaran, Muhsin
Halis, a.g.e. s.57.
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e Uretim siireglerini devamli olarak gozden gecirerek hi¢ sona
ermeyen bir {iriin gelistirme stratejisi olusturma amaclarindan

bahsedebiliriz.

Tiim bu amagclar1 aslinda isletme olarak diistiniirsek Deming dongiisiinde yer
alan siralamanin tamda uygulandig1 goriilmektedir. Oncelikle nerede olundugunun
bilinmesi, hedeflerin belirlenmesi hedeflere uygun olarak plan ve stratejilerin
belirlenmesi iiriin ya da hizmetin plan ve siire¢ler dogrultusunda iiretilmesi yapilmasi
gereken iglerin bir boliimiinii olusturur. Yapilan her isin aym sekilde yapilarak
standartlara uygun tiretimin gergeklestirilmesi hizi1 arttirir. Ayn1 zamanda daha fazla
iiriin ya da hizmetin {iiretilmesi saglanir. TKY’ ni uygulayan orgiitlerin faaliyet
sonuclarina ait degerlendirmelere bakildiginda TKY nin olumlu bazi sonuglarina dair

onemle vurgu yapilmaktadir. ''"Bunlar Tablo.6 da listelenmektedir.

Tablo 6. TKY nin Olumlu Baz1 Sonuclar:

AZALANLAR

ARTANLAR

Miisteri Sikayetleri

Pazar Pay1

Maliyetler Miisteri Tatmini

Is Kazalar Etkinlik
Hatali Uretim Karlilik
Zaman Israfi Verimlilik
Kaynak Israfi Satiglar

Kaynak: Halis, M.(2013). a.g.e., s.58

3.2. Toplam Kalite Yonetimi Unsurlar:

TKY anlayisinda kalite tiim sistemde aranmas1 bulunmasi gereken bir 6zellik
olarak tamimlandigindan bu sistemin unsurlarin siralayacak olursak;'"®

® Yonetim

e Miisteri (i¢ miisteri / dis miisteri)

¢ Girdiler (ham madde, yar1 mamul, isgoren, tedarik¢iler vb.)

7 Muhsin Halis, a.g.e, s.58.
118 §1dika Parlak, a.g.e,s. 27.
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e Siire¢ (tasarim, planlama, iiretim metotlar1, kayitlar, dokiimantasyon)
¢ Donanim (makine, techizat)

¢ Olciim aletleri (kalibrasyon)

e Stoklar (jit)

® Bakim

¢ Dokiimantasyon

¢ Cevre (doga)

Tiim bu maddeler dikkatlice incelendigi takdirde bu uygulamalarin bir
kisminin yonetimsel bir diger kismin ise; teknik konulan kapsadigi goriilmektedir.
Yonetimsel unsurlar isletme yonetimini ilgilendiren konulan kapsarken, teknik

kisimlar maddi ve teknik unsurlardan olugsmaktadir.

Kalitenin nasil saglanacagi, yoneticilerin iizerinde durmasi gereken bir
konudur. Uygulanmasi gereken kalite acilimlarim incelemek icin iyi yollardan biri
yonetim fonksiyonlari; planlama, orgiitleme ve liderlik, denetim iizerinden ele

almaktir.
Toplam Kalite Yonetim Unsurlarini biraz agacak olursak;119
3.2.1.Yonetim

TKY uygulamalarinda iist yonetimin sorumluluklar ¢ok genistir. Yonetimin
ilk sorumlulugu kalite konusundaki ilke ve politikalar1 olugturmaktir. Digerleri ise;
calisanlarin  yonetime katilmasimt saglama, takim c¢alismasimi tesvik etme,
motivasyonu saglama ve liderlik etme, kalite kiiltiiriinii sirkete yerlestirme ve kalite

yonetim uygulamalarini degerlendirmedir.

19 §ydika Parlak, a.g.e, 5.38-59.
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3.2.2.Miisteri

TKY de sistemin ilk ve en 6nemli varligidir. i¢c miisteri ve dis miisteri olmak
izere iki cesit miisteri vardir. Sisteme ilk hareket saglayan miisteri dis miisteridir.
TKY anlayisinda miisteri beklentilerinin dogru anlasilmasi ¢cok 6nemlidir. Miisteriye
hitap etmeyen hi¢ bir iiriin ya da hizmet olumlu sonuclanmayacaktir. Miisteri
beklentileri ve takipleri olusturulacak olan Miisteri Iliskileri Yonetim Sistemleri veya
uygulanan anket degerlendirmeleri dikkate alinarak siirece yon verilmelidir. Geri
bildirim servisleri olusturulmalidir. Miisterilere kendilerinin 6zel olduklari

hissettirilmelidir.
3.2.3.Girdiler

Her isletme ya da kurum farkli is kollarinda veya hizmet sektoriinde farkl is
kollarina sahiptirler. Bu o6zelliklere gore kurumlarmm girdileri de farkli olacaktir.
Kullanilan malzeme, hammadde, c¢alisanlar, kullanilan sistemler, kullanilan
teknolojiler vb. Burada girdiler sistemdeki tiim etkenler gibi ¢ok ©Onemli bir
konumdadir. Kurum i¢in i¢ ve dis miisteri ne kadar 6nem ifade ediyorsa calisanlar da
TKY uygulamalarinda son derece énemli bir girdidir. Calisanlar 6nemli meziyetlere
sahipse, siirekli gelisme agiksalar ve islerini iyi yapiyorlarsa isletme ve kurumlar da
giicli bir yapiya sahip olurlar. Hammadde, yar1 mamul ve tedarikgiler
diisiiniildiigiinde tiim bu siireclerde kullanilan malzemenin ve tedarikgilerin tutumu
ve zamaninda verilen siirelere, iiriin kalitesine gosterilen 6zen de kaliteyi belirleyen

unsurlardir.
3.2.4. Siirec

Uretilen mal ve hizmeti sunarken miisteri beklentileri géz oniine alinmali
istekleri dogrultusunda hizmet, mal sunulmalidir. Zaman icinde degisen istekler
dogrultusunda yeni tasarimlara yonelmeli, Pazar gereksinimleri dogrultusunda

hareket edilmelidir. Tasarimda 6nemli olan unsur diger hizmetlerden, iiriinlerden

81



daha farkli ayirt edilen 6zelliklere sahip iiriinleri ilk 6nce piyasaya sunmak, 6zgiin
olmak, miisteri ve piyasa bilgisine sahip olmak, gézlemlemektir. Siire¢ denince ilk
akla gelen sey bir isin yapilis sekli, sirasi ve uygulamasi gelmektedir. Siirecte
kullanilan araglar ve dokiimanlar; is tanmimalar, is akis semalari, prosediirler,

standartlar aklimiza gelen tiim dokiimantasyon form ve kayitlar sayilabilir.
3.2.5. Uretim Teknolojisi ve Donamim Kalitesi

Uretilen malin ya da sunulan hizmetin ne dl¢iide kaliteli oldugunu kurumun,
isletmenin kullandig1 teknoloji ve donamim kalitesi ile dogru orantili oldugu
diisiiniilebilir. Fakat tek basina yeterli olamayacaktir. Siirdiiriilebilir bir standardin
olmasi iiretim teknolojisi ve donanim kalitesini olumlu yonde etkilemektedir. Se¢ilen
teknoloji ve donanim verimlilik saglamali, kar artis1 saglarken maliyetleri azaltmali,

is gbrme siiresini de kisaltmalidir.
3.2.6.0lciim Aletleri Kalitesi (Kalibrasyon)

Ol¢iim cihazlarinin dogrulugu belirli araliklarda test edilerek calisan ve
giivenirligi ispat edilmis Olctim aletlerinin isletme ve kurumlarda kullanilmasi
sunulan hizmetin ya da iiretilen iiriiniin kalitesi dogrudan belirler. Uretim sirasinda
ve verilen hizmet sirasinda dogru Sl¢iimlerin kullanilmasi hata payini azaltir. Bu da
israfi ve maliyetleri diisiiriir. Kaliteyi arttirir. Periyodik olarak kalibrasyonlarin

yapilmasi ve dokiimantasyonlarin hazirlanmasi, egitimlerin verilmesi gerekmektedir.
3.2.7. Bakim Onarim Kalitesi

Uretim ya da hizmet isletmelerinde kullanilan malzemelerin arag¢ ve
gereclerin belirli periyotlar halinde bakimlarinin, onarimlarinin yapilmasi saglanmali
ve hatta planlanmalidir. Bu planlamalarin ve bakimlarin iiretilen iiriine ve sunulan
hizmete katkis1 biiyiiktiir. Uretimde kullanilan cihazlarin bakim sebebi ile iiretime ara
verileceginden dolay1 planlamalarin dogru ve zamaninda yapilmasi Onemli bir

konudur.
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3.2.8. Stoklama Kalitesi

TKY uygulamalarinda sunulan iiriiniin miisteriye dogru yerde ve zamanda
sunulmasi son derece Onemlidir. Bu zamanlama ise stoklama maliyetlerinin
azaltilmas1 ile miimkiindiir. Yani stokta bekleme siireleri miimkiin oldugunca
diisiiriilmelidir ki; stoklara ddenen para miktar1 azalsin, stok seviyesi diigsiin, bunu

bir anlamda satislarin artmasi olarak da diisiinebiliriz.
3.2.9. isletme Kalite ve Cevre

Uretilen mallarm, sunulan hizmetin icinde yasadigimiz cevreye zarar
veremeyen, cevreyle dost iirlin ve hizmetin kalitesi saglanarak c¢evre bilinci
olusturulmahdir. Isletmeler iiretim sirasinda dogaya, cevreye, giiriiltiiye, hatali
uygulamalara sebep olarak, (bu konuda yeterli bilginin ve sistemin eksikliginden
kaynakli) ¢evre kirliligi adi verilen ¢agimizin bir sorunu ortaya ¢ikmustir. Son
donemde yapilan ¢alismalar sonucunda ve olusturulan standartlar dogrultusunda

igletmelerin ¢evre ile ilgili sahip olmalar1 gereken kriterler belirlenmistir.
3.3.Toplam Kalite Yonetiminin Araclari
3.3.1.Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslamay1r Amerikan Verimlilik ve Kalite Merkezi (APQC), karsilastirma
olarak acgiklamaktadir. “diinya tiizerindeki kuruluslarin en iyi uygulamalarini
kiyaslayarak, en iyi olarak tamimlanan orgiitlerin siirecleri ile karsilastirma yaparak
orgiitsel 6grenmeyi hizlandirarak siirekli iyilestirme, isletmenin atilimlarini belirleme
ve igletmenin baska orgiitlerden 6grenmesine yardimci olmak bu uygulamalarin kilit

ozelliklerini isletmeye uyarlama” seklinde aglklamaktadnr.120

Stratejik hedeflere ulagsmak icin isletme ¢evresinde yer alan rakip firmalarin

uygulamalar1 takip edilerek, onemli ve degisiklik arz eden bdliimleri tespit

20" Osman Demirdégen, Orhan Kiiciik, Kiyaslama (Benchmarking) Siireci ve Uriin Odakh

Kiyaslama’ min imalatci Isletmelerde Uygulanmasimn Verimlilige Etkisi, Atatirk Universitesi
L1.B.F. Dergisi, Cilt: 17, Say1: 3-4, 2003, s. 304.
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edilmelidir. Boylece siirekli iyilesme saglanirken 6grenen bir orgiit haline gelerek

pazarda daha iyi bir konumda olmak miimkiindiir.

Benchmarking, bir organizasyonun performans diizeyini artirmak icin “en iyi
uygulamay1” tespit ederek; kendi organizasyonuna uyarlamasi olarak tariflenebilir.
Benchmarkingle, sadece kiyaslama yapilmaz. En iyi uygulamalar1 bulmak i¢in bagka
organizasyonlarla kiyaslama yapilarak ve organizasyonun kendi siireglerine ve
yapisina bunlari uyarlayabilmektir. Bu baglamda benchmarking, “ uygulamalarin en

iyilerinin adapte edilmesi” olarak tanimlamak miimkiindiir'*'

Kiyaslama (Benchmarking) kurumlara uygulamalarin en iyilerini 6grenme ve
uygulama yetenegini kazandirir. Bilginin degisimine sebep olur. Yoneticilere iyiye
dogru bagka neler yapilabilecegi konusunda yeni firsatlar sunar. Kurumlarda biiyiik
bir 6zendirici gii¢ olusumuna sebep olur. Calisanlar, bagska kuruluslarda ulasilan
yikksek performans standartlarim gorerek ve yollarin1 Ogrenerek, giidiilenirler,

boylece degisikliklere olan direng calisanlarca azaltilmis olur.'*
3.3.2.Kalite Cemberleri

Cok cesitli tamimlar yapilmasina kargilik Kalite cemberleri ile ilgili olarak
sOyle bir tanimlama yapilabilir: Herhangi bir igyerinin etkinlik, verimlilik, kalite gibi
cok cesitli sorunlarim goriismek, tartismak ve c¢oziimlemek icin bir araya gelen ve

diizenli olarak toplanan kiiciik ¢alisma gruplari olarak tariflenir.'*

Kalite cemberleri kurum ya da isletmede calisanlarin farkli ozelliklere,
goriiglere sahip kisilerce degerlendirilir. Farkli bakis acgilarimin kazamldigi, farkl
goriiglerin tartigilarak isletme yararina sunulan c¢alisma grubu olarak da

tanimlanabilir.

121 Coskun Can Aktan, 2000’liYillarda Yeni Yonetim Teknikleri, TUGIAD Yayinlari, Istanbul,
1999,s.54.den aktaran, Osman Sarag, http://www.sayistay.gov.tr/yayin/dergi/icerik/der56m3.pdf,
(erisim tarihi: 09/10/2014).

122Z.Akal, isletmelerde Performans (")l(;ijm ve Denetimi, MPM Yayinlari, 2005,Ankara, 463s. den
aktaran Cahit Oztiirk, Toplam Kalite Yonetimin Uretim isletmelerine Etkisi Bir Alan Calismas,
Yiiksek Lisans Tezi, Kahramanmarag Siitcii Imam Universitesi, 2014, s.18.

'2 (zden Bayazit, Toplam Kalite Yonetiminin Yiiriitilmesinde Onemli Bir Arac: Kalite
Cemberleri, http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/42/479/5533.pdf, (erigim tarihi:09/10/2014)
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Isletmelerin bir ise baglarken farkli ihtiyaglar1 nedeniyle farkli motivasyonlara
sahip olmalan gerekmektedir. Bu sebeple kalite ¢emberlerinin de motivasyonu

olusturan amaglari sdyle siralanabilir.'**
¢ Hatalarin azaltilmasi saglanarak kaliteyi yiikseltmek
¢ Bireysel motivasyonun arttirilmasini saglamak
¢ Calisanlarin birbirleri ile olan iletisimini arttirmak
® Cok daha uyumlu ¢alisan- yonetici iligkisinde gelisimine imkén tanimak
e i yerinde calisanlarin egitimlerini saglamak
¢ Kisilerin yoneticilik ve hayal giiclerinin gelisimine katki saglamak
¢ Calisanlarin ise olan baghiliklarim arttirmak
® Maliyetlerin diisiiriilmesini saglamak
¢ Grup calismalarinin tesvik edilmesi ile bireyselligin 6nlenmesini saglamak

eis yerinde olabilecek sorunlarin daha gerceklesmeden engellenmesi

saglanir.
¢ Sorun yerine Onerinin uygulanmast
¢ Diisiince ve bakis acilarinin tatbik edilmesinin gerceklestirilmesi

Yukarida anlatilan amaglarin sonunda kurumlara ve calisan kisilere Kalite

cemberlerinin faydalan soyle ozetlenebilir.'”

124 fsmail Efil, Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, Alfa Yayinlari, 5.Baski,
Istanbul, Ekim 1999, 5.26 dan aktaran, Elif Tiirker, Recep Kili¢, Kalite Cemberlerinde Liderlik ve
Liderlik Fonksiyonu, Mevzuat Dergisi, Say1:98, Yil:9, 2006,
http://www.mevzuatdergisi.com/2006/01a/04.htm# edn7, (erisim tarihi: 09/10/2014)

125R Bozkurt, C.Esit, Kalite Cemberleri, MPM Yayinlari, No:662, 2.Basim, Ankara, 2003, s.24;
C.cetin, B. Akin ve V. Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi (ISO 9000:2000
Revizyonu), 2.Baski, Beta Yayinlari, Istanbul, Subat 2001, s.130-135 den aktaran,Elif Tiirker, Recep
Kilig, a.g.e, http://www.mevzuatdergisi.com/2006/01a/04.htm#_edn7, (erisim tarihi: 09/10/2014)
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e Isbirliginin kisiler ve kisimlar arasinda artmas1 saglanur.

e isletmelerin ihtiyaclarinin ne oldugu belirlemek igin programa katilan
calisanlarca egitimlerle yeteneklerinin gelismesi saglanir.

eiletisim sayesinde kisilerin daha belirgin diisiince, iletisim ve gelisimine
yardim ederken, elde edilen tesir ile isbirligine sebep olur.

¢ Calisan kisilerin isteklendirilmesi ile tiretkenligin cogalmasi saglanir.

¢ Calisma diizeni noktasinda edinim saglanir.

¢ Calisanlarin yeni teknolojilere uyum saglamasi, iiriin ve hizmet alanlarmin
yenilenmesi gibi konularda ¢alisanlarin kolay kabul edile bilirligi saglanir.

e Uriinde ve hizmette kalite gelisimi saglanir.

¢ Enformasyon, diissel giic, takdir etme ve deger yeterlilikleri artar.

¢ Faaliyetlerde daha degisik tiirden olusumlar meydana gelir.

¢ Yoneticilikle ilgili hiinerler gelisir.

¢ Calisan kisiler, bolimlerindeki uygulamalarda dinamik olarak yer alirlar.

3.3.3.Beyin Firtinasi

Beyin firtinas1 iki kelimeden olusmakta olup, beyin ve firtina olarak
ayrilabilir. Beyin firtinasi, sozliikte heyecan patlamasi, parlak fikir, anlaminda
kullanilmaktadir. Arastirmacilardan bazilarinin  bu yontemle ilgili tanimlar

soyledir.'

Demirel; bir konuya ¢6ziim getirerek, karar vermek ve hayal yoluyla diisiince

ve fikir tiretmek i¢in kullanilan yaratici bir teknik;

Orlich ve arkadaslari, yaraticihi@ gelistirme, uyarilma ve tesvik edilme,
diisiince-goriis kazandirma 6gretimsel amaclariyla, tartisma becerilerinin 6grenildigi

bir etkinlik;

12{’Cavus Sahin, Aktif Ogretim Yontemlerinden Beyin Firtinasi Yontemi ve Uygulamasi,

Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 14. 1, 2005, 5.442.
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Saban, bir gruba ait Ogrencilerin, acik fikirli olarak, bir konu, olay veya
problem durumu hakkinda diisiinmelerini ve mantikli olup olmadigi endisesine

kapilmadan olabildigince ¢ok sayida fikir iiretme;

Ozden ise, belirli bir durum ya da probleme iliskin fikir ve secenekleri ortaya

koyma esasina dayal1 bir teknik; olarak ifade etmektedirler.

Toplant1 iiye sayilar1 4-12 kisiyle degiskenlik gosterir. Katilimin istenilen
seviyede olmasi durumunda kisiler birbirleriyle sinirh sayida fikirlerin iiretilmesine,
katilimin istenilen seviyeden fazla olmasi durumunda ise iiyelerden bazilarimin

katiliminin yeterince saglanamamasi gibi nedenler olusabilir. Bu teknigin 6nemli
ozelligi cok kisa zamanda fazlaca diisiince ortaya glkamlmamdlr.127

Beyin firtinasina katilan herkes esit diizeydedir. Kimsenin bir digerinden

iistiinliigii yoktur.
Beyin firtinast; 128
¢ Kisa siirede pek cok fikir iiretilmesi istendiginde
® Problemin bir listesinin olusturulmasinda
¢ Problemin veya siire¢ basarisizliginin olanakli nedenlerini belirlemede
¢ Problemin olanakli ¢éziimlerini belirlemede
¢ Faaliyet (Aksiyon) planlarim gelistirmede ve siireci aydinlatmada kullanilir.

Beyin firtinasinda herkes goriislerini diledigince belirtebilir. Elde edilen
goriigler dogrultusunda fikirler gézden gecilir. Mevcut fikir ve Oneriler 1g18inda

¢Oziim yollar1 ve planlar olusturulur. Hatta siirecler sekillenebilir.

127 E.Kaya, Bglediyelerde Toplam Kalite Yonetimi, Umut Yayimcilik, Istanbul, 2003.247s. dan
aktaran Cahit Oztiirk, a.g.e, s.19
128 Ahmet Oztiirk, a.g.e, s. 370.
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3.3.4.Pareto Diyagram (Pareto Analizi)

On dokuzuncu yiizyil iktisatcilarindan Italyan asilli Vilfredo Pareto’ nun
adiyla bilinen meshur “Pareto Teorisi”, Joseph M. Juran tarafindan problemin
esaslarina ve kokenlerine dair bir yaklasim olarak giincellestirilmistir. Bu analiz
yontemi, basit bir yontem olmanin yaninda ayni zamanda veri kiitlesi icindeki belirli
kalemleri secmek icin giiclii bir aractir. 19.yy’ da yasayan Italyan sosyolog ve
ekonomist Vilfredo Pareto, “bir iilkedeki refahin %80'1 o iilkedeki insanlarin %20’si
tarafindan sahiplenilir” iktisadi kuralim savunarak; bircok durumda ortaya cikan
sonuglarin %80'inin, sebeplerin %20'sine atfedilebileceginin vurgulanabilecegini de

ileri siirer.

Pareto Diyagrami, sorunun ¢oziimlenmesi asamasinin ilk baslangi¢c nedenini
belirlemek ya da asil ilk sebebini bulmak icin, sorun ya da sartlarin tamamini

bagmtili yerini belirtmek sebebiyle grafiksel bir arag olarak kullanilir.'*

Pareto cizelgesi i¢in Oncelikle verilerin uygun bir bicimde toplanip analiz
edilmesi gerekir. Sonra problemin nedenleri belirlenir ve bu nedenler belirlenirken
akis semasi, neden sonug¢ cizelgesi gibi yontemlerden yararlanilir. Problemin
nedenleri belirlenerek Pareto grafigi cizilir. Pareto cizelgesi, soruna egilmeden
onceki ve soruna egildikten sonraki farki veya gelismeyi gostermede kullanilabilir.
Pareto cizelgesi kalite sorunlarinin nedenlerini ve hatalarin tiirlerine gore dagilimini
belirlemede yayginca kullanilabilmektedir."*® Yani sorun éncesi verilerle sorun
sonrast veriler kiyaslanarak hatalarin nerede hangi is siireclerinde ve hangi oranda
gerceklestigi kullanilan bu yOntem sayesinde tespit edilerek gerekli Onlemlerin

alinmasi saglanir.
3.3.5.Neden Sonuc¢ Analizi

Bir tiir kalite diyagrami olarak da bilinir. Ishikawa diyagrami veya Balik
kilgig diyagrami, olarak da adlandirilir. Yedi Kalite aracinin icinde de yer alr. i1k

kez 1943 senesinde Kaoru Ishikawa uygulamistir. ilk olarak nedenleri aranacak

129 Muhsin‘Halis, a.g.e, s.172.
130 Ahmet Oztiirk, a.g.e, s. 37
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unsurun grafikte en sagima yazilarak belirtilir. ikinci islem asil ve baglantili nedenler
grafikte ilave edilerek cizim bitirilmis olur. Olabildigince ¢ok ve uzman kisinin
goriigii alinarak sebepleri aragtirllmalidir. Beyin firtinasinin yapilmast gercekligi
yakalamak icin gereklidir. Pareto analizi ile birlikte ¢cogu kez kullanilir. Onemli
karakteristiklerin belirlenmesi i¢in bu tabloda, once ilgili durum gozden gecirilir.
Daha sonra bu durumun nedenleri sorusturulur. Cizelge yapilirken 6nemli olan

durumlar soyle 6zetlenebilir:
¢ Degisik kesimlerin goriisleri alinarak nedenleri arastirilmalidir.
¢ Ortamda bulunanlar fikirlerini agik¢a ifade edebilmelidirler.

e Nedenler aktarilirken tarafsizca yazilabilmeli, ancak ¢oziim saglanabilir

sekilde olmasi i¢in ¢aba sarf edilmelidir.

e Cizelgenin  sartlara gore degisen  giincellikte olmasina  Ozen

gosterilmelidir."!

Bu yontemde verilerin girisi yapildiktan sonra uzman goriislerinin tek tek
alinmasi 6nemli bir farliliktir. Uzman goriigleri dogrultusunda olusturulan goriisler

¢Oziim yollarina sekil veren siireclerin gelisimine yardimci olur.
3.3.6.Siire¢ Akis Diyagramm

Siire¢ akis diyagramlar bir siirecin, gegirdigi tiim adimlar1 gdsteren sematik
diyagramlardir. Bir kalite araci olarak siire¢ akis diyagrami, bir etkinligin, siirecin,
iiriiniin yapilmasinda izlenen yollarin birlestirilmesiyle uygulamanin, iiriiniin ve
prosesin bicimlenmesindeki asamalar1 diizenli bir sekilde gormeyi saglar.'* Siirecin
tiim asamalarini hangi uygulamayi ya da boliimleri takip ettigini gostermek amaciyla
kullanilan gorsel sekildir. Boylece hangi boliimlerde aksakliklarin yasandigi daha
kolay tespit edilebilmektedir.

BBalik Kilg1g1 Diyagramu,

http://tr.wikipedia.org/wiki/Bal%C4%B 1k k%C4%B11%C3%A7%C4%B1%C4%9F%C4%B1 diyag
ram%C4%B1, (erisim tarihi: 11/02/2015)

132 Muhsin Halis, a.g.e, s.164.
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Stire¢ veya problemin tiim takim tarafindan acik ve net sekilde anlagilmasi ve
takimin istedigi siirekli bilgilerin saglanmasinda akis cizelgeleri 6nemli rol oynar.

Siirecin grafiksel gosterimi olan aks cizelgeleri :'*°
e Siirecin nerede basladigini
¢ Olaylarin sirasini
e Siirecin ayrintisini
® Adimlar arasindaki iliskiyi
e Siire¢ sirasinda alinan herhangi bir karari
e Siirecin nerede sona erdigini
e {lerde problem ¢czme takimina konu olabilecek diger problemleri
¢ Sorunun potansiyel kaynagi olan siirecteki kagamak noktalari
¢ Nerden ve hangi konuda veri toplanacagi hakkinda bilgiler saglar.
4. STANDARTLAR

Temelde standart bir seyi yapmak i¢in kararlastirilan yol olarak tariflenebilir.
Bu, bir iiriiniin imalati, bir siirecin yOnetilmesi, bir hizmetin saglanmasi veya
malzemelerin tedarik edilmesini igerebilir, kuruluslar tarafindan iistlenilen ve
miisterileri tarafindan kullanilan bir dizi faaliyeti kapsayabilir. Standartlar konunun
uzmani olan ve temsil ettikleri kurumlarin ihtiyaclarimi bilen, imalat¢i, satici, alici,
meslek birlikleri, kullanict ve diizenleyici insanlarin bilgi birikimidir. Bir diger ifade
ile standart bir isin yapilma seklini belirleyen, isin yapilirken uyulmasi gereken

kurallar1 tasima sekli olarak da bahsedilebilir. 134

33 Ahmet Oztiirk, a.g.e, s.366.
134StandartNedir?,http://www.bsigroup.com/tr-TR/Standartlar/Standartlar-Hakkinda-Bilgiler/Standart-
Nedir/ , (erisim tarihi:11/02/2015)
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4.1.Standartlarin Faydalar:

Standartlar insaattan nano teknolojiye, enerji yoOnetiminden saglik ve
giivenlige, kriket toplarindan kale direklerine kadar ¢ok degisik konular1 kapsar.
Belirli bir iiriin tipi kadar ¢ok 6zel, ya da yonetim uygulamalar1 gibi genel kapsamli
olabilirler. Bir standardin hedefi bir iiriin ya da hizmetle ilgili ayn1 beklentileri

paylasan insanlara giivenilebilir bir temel saglamaktir. Bu temelin islevleri:
¢ Ticareti kolaylastirmak
¢ Tasarruf, verim ve birlikte isleyebilirlik icin bir ¢erceve sunmak
o Tiiketiciyi korumak ve giivenini pekistirmek olarak degerlendirilebilir. 133
4.2.1SO 27001 Bilgi Giivenligi

Bilgi, diger onemli ticari varliklar gibi, bir isletme i¢in degeri olan ve bu
nedenle uygun olarak korunmasi gereken bir varliktir. Bilgi giivenligi bilgiyi, ticari
strekliligi saglamak, ticari kayiplart en aza indirmek ve ticari firsatlarin ve
yatinmlarin doniisiinii en iist seviyeye cikartmak icin genis tehlike ve tehdit
alanlarindan korur. Bilgi bir¢ok bicimde bulunabilir. Kagit iizerine yazilmis ve
basilmis olabilir, elektronik olarak saklanmig olabilir, posta yoluyla veya elektronik
imkanlar kullamlarak gonderilebilir, filmlerde gosterilebilir veya karsilikli konusma
sirasinda sozlii olarak ifade edilebilir. Bir dizi uygun denetimi gerceklestirme
araciligiyla Bilgi gilivenligi saglanir. Bunlar; uygulamalar, politikalar, yazilim
fonksiyonlari, yontemler, orgiitsel yapilar bunlara birer 6rnektir. Isletmenin belirli
giivenlik hedeflerinin bu denetimlerce karsilandigin1 garanti altina almak icin bilgi
giivenligi kurulmalidir. Hangi bicimde olursa olsun bilgi ister paylasilsin ister ilk

haliyle kalsin siirekli uygun bir ortamda giivence altina alinarak korunmalidir. Tam

135 Standardin Faydalari, http://www.bsigroup.com/tr-TR/Standartlar/Standartlar-Hakkinda-

Bilgiler/Standart-Nedir/ , (erigim tarihi:11/02/2015).
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da bu noktada bilgi giivenligi, su konularin giivence altina alinmasi olarak

o136
tanimlanabilir:

¢ Gizlilik: Erisebilirligin yalmizca erisim yetisi ile tanmimlanmis kisilerce

bilgiye ulasabilecegini giivence altina almak.

e Biitiinliik: Bilginin iiretim sirasinda kullanilan yontemlerin gegerliligi kabul

gormiis dogru ve biitiin olarak erisilebilecegini taahhiit etmek.

e Elverislilik: Kullanic1 olup yetki verilen kisilerin, gerekli olan bilgiye
istenildiginde ve istenilen verilerle baglantili ek verilere ulasabileceklerini

giivence altina almak.
4.3.COBIT

COBIT Bir denetim araci olarak Bilgi Sistemleri Denetim ve Kontrol Birligi
5 tarafindan diizenlenmistir. Fakat bir ara¢ olarak bilgi islem ve is yonetiminde de
kullanilir. COBIT, ilgili teknoloji ve bilgi i¢cin kontrol amaglari olan yaklagimidr. I¢
kontrol odakli yontemleri olan bir yaklagim olarak ifade edilebilir. Erisilmek istenen
kontrollerin hedefleri ve bu hedeflere erismek icin gereken yontemlerce olusturulan
kontrolleri iciren yontemdir. Kurumlarin amaglar1 yoniinde hizmetin verilmesini
gerceklestirmek maksadiyla bilgi islem igin gerekli teknoloji ve uygulamalan etkin
kilmaktadir. Uygulanan hizmetin, kaliteli, giivenli ve hukuki gereksinimlere yanit
alimmasina neden olur. COBIT siireclere odaklanmaz. Kontrol odaklidir. Kurumlarin
neyi yapmasi gerektigi ile ilgilenir fakat nasil bir siire¢le uygulamalarn ile ilgili

degildir."’

BDDK, Bankacilik sektoriinde, BT denetimi konusunda diizenleyici
kurulustur. Tiirk bankacilik sektorii uzun bir zamandir, BDDK’ nin da desteklemesi

sonucu, COBIT cercevesini yakindan takip etmekte ve uyumlu hale gelmeye

6www.is027001bilgiguvenligi .com., http://www.is027001bilgiguvenligi.com/53iso_27001_bilgi_guv

enligi.html, (erisim tarihi: 11/02/2015)
7 Vildan Uzunay, COBIT (Control OBjectives for Information and related Technology), ic
Kontrol Merkezi Uyumlastirma Dairesi, Ankara, 2007, s.4.
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calismaktadir. BDDK’ nin caligmalan ve diizenlemeleri sonucunda, bilgi giivenligi
ve siireklilik konularinda onemli katkilar saglamistir. 2006’dan bu yana Bankalar
biiyiik  yatinmlar yaparak, BT yonetisimine iliskin biiyiikk yatinmlar
gerceklestirmislerdir. COBIT 5 ile simdi, BT yoOnetisiminde yeni bir yapilanma sz
konusudur. 2012 Haziran’da yayimlanan COBIT 5’te yonetim ve yOnetisim
kavramlarinin birbirinden ayrilarak farkli siirecler halinde ele alinmasi en temel
yeniliktir. Yonetim ve Yonetisim faaliyetlerinin olusturulmasinda kullanilacak
COBIT standartlari, COBIT 5 tarafindan kurumun tamamim saracak bi¢cimde daha
yiiksek bir diizeye ulastirilmaktadir. Bu baglamda COBIT 5’in ana standartlarini

sOyle siralamak miimkiindiir: 138

* Ortaklarin gereksinimlerini ¢oziimlemek ve vermek
* Kurumun bastan sona tamamin ¢evrelemek

* Sade bir biitiinlesik tabloda gerceklestirmek

* Biitiinciil bir tutum uygulamak

* Yonetim ve yonetisim kavramlarini ayirt edebilmek.

Standartlardan de anlagilacagi gibi COBIT, BT’ nin mevzusu olarak degil

kurumun tamami ve ortaklari ile alakali bir durum haline gelmistir.

4.4.1SO 9000:2000

ISO 9000 Kalite Standartlari, iiriinlerden ziyade, direkt iiriiniin iiretildigi
kalite sistemini, bir baska sekilde ifade edecek olursak kalite gereksinimlerini sistem
icinde olusturan kurumlar belgelendirilmektedir. Tedarik¢i kurumlarin kalite
sistemlerinde nasil bir standart olusturup uygulayacaklarmm tanimlar. Firmanin
sistem olarak belirli kalitede mamul {iiretip iiretemeyecegine bakar. Bu dogrultuda

gelistirilen ISO 9000, giiclii bir yOnetim sisteminin nasil olusturulabilecegini,

138 Sinem Cantiirk, Bilgi Teknolojileri Yonetisimi i(;in Yeni Bir Adim: COBIT 5, KPMG Giindem
Ocak-Mart.2013, https://www.kpmg.com/TR/tr/hizmetlerimiz/Audit/irm/Documents/KPMG-Gundem-
13-COBIT-5.pdf, (erisim tarihi: 11/02/2015)
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belgelenebilecegini ve nasil devam ettirilebilecegini ifade etmektedir."*’ISO 9000
Kalite Standartlar1 TKY sistemleri ile baglantilidir. Fakat bir isletmede TKY sistemi
varsa ISO 9000 Kalite Standardi olmak zorunda degildir. Baglantilidir, ancak

zorunluluk degildir.

ISO-9000 Kurulus Dis1 Kalite Giivence Sisteminde ii¢ farkli model yer
almaktadir. En genis kapsamli model ISO-9001’dir. Bunu ISO-9002 ve ISO-9003
takip etmektedir. Modellerin birbirlerinden farkliliklar: iiriin veya hizmet kalitesi
ilgili olmay1p, sadece kapsam bakimindandir. Bu farkliliklarin nedeni ise; isletmenin
yapisti ile diretilen iiriin veya hizmetlerden kaynaklanmaktadir. ISO-9000 standartlari,
TKY ile ilgili mevcut durumu ortaya koymakta ve bu durumla ilgili baz1 konulari
tanmimlamaya yonelik saglam bilgileri icermektedir. Bazi ISO Kalite Giivence
Sistemleri 6zellikleri Tablo.7 de gosterilmistir. Yine ISO 9001:2000 de Siireg
Yaklasimi Sekil.19.da gosterilmistir.

Tablo 7. ISO 9000 Modelleri

1S0-9001 1SO-9002 1S0O-9003
Tasarim/iiretim/Tesis Uretim/Tesis Nihai Uriin Kontrolii
Uriiniin tasarimindan nihai iiriin | Uriiniin iiretiminden nihai iiriin | Nihai iirtin 6zelliklerinde
asamasina kadar olan safhalarda asamasina kadar olan giivence
giivence sathalarda giivence

Kaynak: Cetin, C., vd.(2001). Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi (ISO 9000-2000
Revizyonu) Ilke Siire¢ Uygulama, Canan Cetin (Eds.), 2. Baski, Beta Yayinlari, Istanbul.

139 Muhsin Halis, a.g.e,s.192.
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Sekil 19. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Siire¢ Yaklasimi
Kaynak: ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardi-surec.com.tr
http://www.surec.com.tr/web/pages.asp?id=63&own=6 ,(erisim tarihi: 21/01/2015)

5.KALITE, TKY VE KALITE YONETIMINDE BiLGi YONETIM
ILISKiSI

5.1.Bilgi Yonetiminde Kalite

Bilgi yonetimi, kurumsal bilgi agisindan bilginin, calisanlara kurumda
bulunan biitiin personele diizgiin ve vaktinde ulasilmasini saglar. Cok farkli unsurlari
biinyesinde tasiyarak iletisim, teknoloji, bilgi ve teknoloji araclan ile biitiinlestiren
sistemleri anlatmaktadir. Bilgi yonetimi sisteminde, Sistemin temel unsuru: Personel,
yasal diizenlemeler ve biitcedir. Bilgi Yonetim Birimini: Bilgi Yonetim Ilkeleri, Bilgi
Yonetimi sorumlulari, Birim Sorumlular olusturmaktadir. Nitelik gelistirmede:
Zaman yonetimi, Kalite yonetimi, Siirekli egitim yer almaktadir. Kurumsal Kiiltiirii
ise: Kurumun yonetim tiirii, ideal yonetim tiirii, Standartlar ve isbirligi olusturur.
Bilgisayar ve Hetisim Teknolojilerini: iletisim kanallari, web hizmetleri, Network,
Veritabani, Yazilim ve donanim olugturmaktadir. Biitiin bunlar Bilginin saglanmasi,

paylasilmasi ve kullanimi ile miimkiin kilinmaktadur."*°

140Hiiseyin Odabas, “Bilgi yonetimi sistemi”, Bilgi ¢agi bilgi yonetimi ve bilgi sistemleri, s.7,
http://eprints.rclis.org/3846/1/10.pdf, (erisim tarihi: 12/02/2015)
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Sistemin Temel Unsularn Bilgi Saglama Bilgi Yonetimi Birimi

Persanel Bilgl yonetimi ilkeler
Yasal dizenlemeler Bilgi yonetimi sorumbulan
Butge Birim sorumbular
Bilgisayar ve Iletisimn Teknolojileri _—
Bilgi Paylagimi Hetisim kanallan telefon, fax Bilgi Kullanimi
e-posta)
Web hizmetlen Kwrumsal Kiiltir

Nitelik Gelistirme

Zaman yonetirm Network (Internet ve Intranet) Kurumun yonetim firi
Kalite yonetirni Veritaban [deal yonetim tiri
Sirekl editim Yazlm ve donarm standartlar ve igbirli

Sekil 20.Bilgi Yonetimi Sistemi
Kaynak: Odabas, H.(2005). "Bilgi yonetimi sistemi." Bilgi ¢ag1 bilgi yonetimi ve bilgi sistemleri,
s.7.

Hiiseyin Odabasin onerdigi Bilgi Yonetim Sisteminde Nitelik Gelistirme
Unsurlar1 arasinda Zaman Yonetimi, Kalite Yonetimi ve Siirekli Egitim yer
almaktadir. Burada kurum yararina kullanilan bilginin ve sistemlerin Kalite Yonetim

standartlarini tagimasi zorunlulugu goz ardi edilemez bir gercekliktir.

Binney, bilgi yonetimi uygulamalarimi bilgi y6netimi elemanlarinm
yenilik/yaratma, isglemsel, siire¢, analitik, varlik yonetimi, gelisimsel olmak iizere
gruplara ayirmistir. Bu gruplarin tamamu “Bilgi Yonetimi Spektrumu” olarak
bilinmektedir. Bu spektrum, arastirilan bilgi yonetimi uygulamalarinm icine alan bir

141

olusumu gostermektedir.”™ Tablo 8.de Bilgi Yonetimi Spektrumunun Diizenlendigi

Bilgi Yonetim Uygulamalar gosterilmistir.

"isa Ipgioglu, B. Zafer Erdogan, Isletme Stratejisinin Belirlenmesinde Bilgi Yonetimi
Altyapisinin Analizi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,2005, Cilt:5, Say1:2, s.91.
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Tablo 8. Bilgi Yonetimi Spektrumunun Diizenlendigi Bilgi Yonetimi

Uygulamalari
Islemsel Analitik Varhk Siirec Gelisimsel |Yenilik ve Yaratma
Yonetimi
-Olaylara -Veri -Entelektiiel -Toplam Kalite -Beceri -Gruplar

Dayal1 Akil Ambart Varlik Yonetimi Gelisimi -Isbirligi
&  Yiiriitme -Veri -Belge -Personel -Tartigma
S| -Yardim Madenciligi Yonetimi -Kiyaslama Yetenekleri Formlari
g Masast -Is Zekasi -Bilgi -En lyi Uygulamalar | -Ogrenme -Ag
| Uygulamalari -Yonetim Degerinin -Ogretme -Sanal
= -Miisteri Bilgi Saptanmast -Kalite Yonetimi -Egitim Takimlar
g Servisi Sistemleri -Bilgi -Aragtirma
| Uygulamalari -Karar Depolari -Is Siire¢ Mithendisligi ve
g -Siparis Giris Destek -Igerik Gelistirme
«=| Uygulamalart Sistemleri Yonetimi -Siire¢ Gelisimi -Disiplinler
Q|  -Hizmet -Miisteri Arasi
:§ Gorev MNigkileri -Siire¢ Otomasyonu Takimlar
e Destek Yonetimi
4 -Rekabetci -Ogrenilmis Dersler
= Zeka -Metodoloji
[==]

-1S09000

Kaynak: Binney, D.(2001). The knowledge management spectrum-understanding the KM landscape.
Journal of Knowledge Management, s.35.

Tablo-8 de goriildiigii gibi Bilgi Yonetim Uygulamalari Siireclerde yer alan
Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Yonetimi, ISO9000 Standartlar1 Siire¢ elemanlarini
olusturmaktadir. Siire¢ Kurum ya da isletmelerin islerin nasil yapildigin, is akislar
olusturulurken isletmelerin faaliyet gosterdigi alanda tiretim, dagitim, kalite kontrol,
satis ve satig sonrasi diger faaliyet alanlarim1 da kapsayan, miisteri iliskileri ve
iletisimi de icine alan boliimlerin tamaminin belirli standartlara uygun olarak iiretim

ya da hizmet sunumudur.

“Bilginin yonetilmesinde ve gelismesinde cesitli kavramlar etkili olmustur.
Ozellikle su ii¢ akimin katkis1 énemlidir. Bu akimlar; kalite, enformasyon ydnetimi

ve insan sermayesi dir. Kisaca su sekilde aglklanabililr:”142

. Enformasyon yonetimi, Enformasyon teknolojisi ve enformasyon
biliminin genis bir kiimesi olarak diistiniilerek 1970’li ve 80’li yillarda geligmistir.
Kullanicilari enformasyondan sagladiklar tatminin bir sonucu olan, enformasyonun

degeri ile de ilgilenmekte olup, bilgi yonetimi yalnizca enformasyon yoOnetiminin

142LaurancePursak, Where Did Knowledge Managament Come From, IBM Systems Journal,
C.40,5.4,2001,S.1005 den aktaran Selen Dogan, Selcuk Kilig, a.g.e., s.91.
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teknolojik boyutu ile ilgili degildir. Enformasyon yonetimi kavrami, bilgi yonetimi
kavraminin igerisine katilmis ve bilgi yonetiminin teknolojik unsuru olarak yonetim

ve organizasyon alanindaki gelismelerin i¢inde yer almistir.

. Kalite akimlari, Odaklandig1r konular i¢ miisteri, acik siirecler ve
paylasilan acik hedeflerdir. Bilgi yOnetimi kavrami ortaya ¢ikarken, Kkalite
akimlarimin odaklandigi bu unsurlarin, bilgi yonetiminin de unsurlar olabilecegi
diisiiniilmiistiir. I¢ miisteri, a1k siirecler ve paylasilan vizyondan olusan bu unsurlar

daha sonra, bilgi yonetimi kavraminin amaclar1 ve unsurlar arasinda sayilmistir.

. Insan sermayesinin, organizasyonlar tarafindan merak edilen bir yan
yeniligi ve verimliligi arttirabilmek i¢in nasil kullanabilecegi olmustur. Bilgi
Yonetiminin gorevlerinden birisi insan sermayesinin nasil gelistirilebilecegi konusu

ile ilgilenmektir. Bu kavram iizerine kurulmustur.

Enformasyon yonetimi ile teknolojik boyutta elde edilen bilgiler kalite
yonetimi uygulamalar1 katkist ile daha anlamli ve 6nemli hale gelir. Ancak bu

sistemleri kullananlarin da isletmede bulunan insanlar, kisiler oldugu unutmamalidir.

Bilgi is siireclerini gelistirmek ayni zamanda bilgi yonetimi anlamina da gelir.
Bilgi yonetim siireclerini kapsamli bir sekilde gelistirmek ¢ok dnemlidir. Bu anlamda
bilgi ozellikli olan bazi is siire¢lerinde biiyiik bir sekilde olusturulur, paylasilir ve
kullanilir. Bu 6zel prosesler kurum ve sanayide degisim gosterirken, pazar
arastirmasi, iiriin tasarimi ve gelisimi, siparis hazirlama ve fiyatlandirma gibi islevsel
sirecleri de icine almaktadir. Kisaca, bilginin yaratilmasi, kullanilmasi ve
paylasilmasini igeren bu siirecler gelistirilmeli veya iyilestirilmelidir. Eger bilgi
yonetimi iizerinde gercek gelistirmeler veya iyilestirmeler yapilmak isteniyorsa bu

anahtar is siirecleri iizerinde yapllmahdlr.143

TKY nin karlilik ve verimlilige etkisi Sekil 21. de gosterilmistir. Sekilde de
goriildiigli gibi Kalite Yonetimi Kurumsal Bagar1 Gostergelerini olumlu ydnde

etkilemektedir. Kalite YOnetimi esas itibari ile bir yonetim felsefesini temsil

sa Ipgioglu, B. Zafer Erdogan, a.g.e, .93
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etmektedir. Bu felsefenin bagar ile uygulanmasi da her seyden once kalite felsefesini

. . e . 144
temel alan bir organizasyon kiiltiiriiniin var olmasin gerekli kilar.

Daha iyi -
Hizmetve
Kalite
st Kiltdral Calizm=
Yanetimin [ Degisim B Crtaminin Aj
Kati imi Ciegisimi
/ Caha
iiksek Kaliteli Vikszk
Ekip Maral Uriinler Mazar
TEY Calismasi Pavi
we Katihm
Draha Az'Yan Mamul | [g-Dig Kalci
elfes Misteri Pazar
Sistemi "

ini Payi

Daha Az Analiz-Onarm | Tatmini ¥
Dshs &z
o | PTOZES

Daha Az Materyal karhilik
; Tikanmas! T R
israfi wve Hurda | :r:_‘_(::k_ Wenim ilik
Osteri
Yeniden isleme BaEhlE
Nedeniyle iscilik Saati Eamanlm:la
Azalmasi Siparis
Tezlimi

Sekil 21.TKY Karhhk Verimlilik fliskisi
Kaynak: M.Lakhe (1994). Understanding TQM, ProdactionPlaning and Control, 1994, USA dan
aktaran Pakdil, F. (2004). Kalite Kiiltiiriinii Etkiyen Faktorler Uzerine Bir Derleme, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt:6,Say1:3, s.168.

Bilgi Teknolojileri (BT) hassas bir faaliyettir. Kurumun tiim verilerini
yonetmektedir. Bu tiir hassas bir faaliyetin yonetimi de hassas olmak zorundadir. Bu
hassasiyet kalite kriterleri ile Olciilmelidir. BT yonetim ofisinin faaliyetleri, strateji,
biitge, IK, satin alma ve iletisim gibi disiplinlerdir. Her bir siire¢ icin bazi somut
kalite kriterleri tamimlanmalidir, diizenli olarak olgiiliip, degerlendirilmelidir.

Ornegin:'*

% Strateji ve Planlama
» Giincellik
e Hangi frekansta giincellenmektedir?

e Somut piyasa olaylar1 esnasinda / sonrasinda giincellenmis midir?

% Fatma Pakdil, Kalite Kiiltiiriinii Etkiyen Faktorler Uzerine Bir Derleme, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi Cilt:6,Say1:3, 2004, s.168.

SHalil Aksu, BT Yoneticisinin El Kitabi Kurumsal Bilisim Olgunluk Modeli, Pusula Yayincilik,
Istanbul, 2.Baski, 2013, 5.308.
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> Is Birimleriyle Uyum
¢ BT stratejisi birimleri beklentilerini karsilamakta midir?
» Strateji ve Plana Uygunluk
¢ BT nin faaliyetleri strateji ve planlara ne ol¢iide uymaktadir?
<> Biitce
» Giincellik
¢ Kurumun biit¢e dongiileri ile uyumlu ve zamaninda tam nmidir?
» Planlama Kalitesi
¢ Planlanan ile gerceklesen biit¢e arasindaki fark ne kadar kiigiiktiir?
< 1K
» Uygunluk
e ise alinan kisiler kurumda ne kadar siire kalmigtir?
e ise alinan Kkisiler roliine ne kadar uyum saglamis ne kadar mutludur?
% Satin Alma ve Kontrat Yonetimi
» Uygunluk
® Yasanan itilaf sorunlar1 sayis1 ne seviyededir?

> Giivenilir Is Ortaklar

¢ Kac firmayla ticari iliski kurulmustur? Sayis1 artmis midir?
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% Iletisim
» Miisteri Memnuniyeti

¢ Yapilan iletisim faaliyetleri miisteri memnuniyetine nasil yansimistir?
» Odaklilik

e Okunma orani, geri besleme oram1 ve konuyla olan alaka son derece

onemlidir.

Gortildiigii iizere bu Olgiitler yapilan faaliyetlerin daha cok kalitesiyle ve
konuya olan uygunlugu ile ilgilidir. Dogru yonde ilerlendigi, yapilan faaliyetlerin
tutarliligi ve alakasiyla ilgili odak kaybedilmedigi siirece iyi takip edilir. Boylece
faaliyetlerin belirlenmis hedeflere ve kalite kriterlerine uygun olarak cereyan ettigi

giivence altina alinir.
5.2. Kalite Odiil Modellerinden Bazilar

Kuruluslar i¢in yasamlarini siirdiirebilmenin ve bilylimenin ¢6ziimii; miisteri
odaklilik, kaliteli, verimli ve hizli iiretmedir. Organizasyonlar1 bu dogrultuda
yonlendiren ¢agdas yonetim yaklasimi ise Toplam Kalite ‘dir. Ulasim ve bilisim
alanindaki gelismelerin sonucu kiiciilen diinyamizda ezici rekabetin etki alanindan
kurtulabilmek i¢in kuruluslarin Toplam Kalite tek c¢ikar yoldur. Bu nedenle de bir¢ok

gelistirilmis model bulunmaktadir. Bunlardan bazilari;'*

5.2.1.Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii Modeli

1987°de olusturulmustur. MBNQA temeli 6zdegerlendirmeler genellikle
teshis ve uygulanabilir iyilestirme firsatlar {izerinedir. Kurum performansin iyi bir

seviyeye getirerek ve miisterilerinin memnuniyetini arttirmak icin Ulusal Standartlar

1467 R.Orcunos, Rekabetci Yonetim ve TUSIAD-KALDER Toplam Kalite Modeli, Verimlilik
Dergisi Milli Prodiiktivite Yayini,1996, 2. Basim, Ozel Sayi., den aktaran, Ferda Ekinci,
Standardizasyon, Kalite, Verimlilik ve Tiiketici, Kalkinmada Anahtar Verimlilik, Say1:276, Aralik
2011, https://anahtar.sanayi.gov.tr/tr/news/standardizasyon-kalite-verimlilik-ve-tuketici/177 , (erisim
tarihi:11/02/ 2015)
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ve Teknoloji Enstitiisii (NIST) ve Amerikan Kalite Dernegi (ASQ) birlikte
arastirmalar1 sonucunda sekillendirilmistir. MBNQA son donemde; saglik, isletmeler
ve egitim kurumlarini hedef alan ti¢ ayrn kisimda yer almaktadir. Modelin hedefi,
kalite miikemmelligini ve kalite suuru i¢in ihtiyaglarin tespitini saglamaktir. Model
birbiriyle ilgili yedi ana kriterden olugmaktadir. Liderlik, stratejik planlama, miisteri
ve pazar odaklilik, 6lcme, analiz, bilgi yonetimi, insan kaynaklar1 odaklilik, siire¢
yonetimi ve is sonuglar1 temel kriterleridir. MBNQA kendi aralarinda iligkili; vizyon
sahibi liderlik, miisteri yonelimli miikemmellik, organizasyonel ve kisisel 6grenme,
calisanlart ve is ortaklarim degerlendirme, g¢eviklik, gelecege odaklanma, yenilik
yonetim, gergeklerle yonetim, toplumsal sorumluluk ve sonuglara odaklilik gibi

temel deger ve kavramlar {izerine insa edilmistir.147
5.2.2.Deming Kalite Odiilii Modeli

Deming ‘in, Japonya’ya yaptigi katkilarin taninmasi ve JUSE’ in Onerisiyle
JUSE-Japon Bilim Adamlarn ve Miihendisleri Birligi tarafindan yaratilarak 1951°de
kalite kontroliin iyilestirilmesi amaciyla olusturulmustur. Deming Bireysel Odiilii,
Deming Uygulama Odiilii, ve Fabrika Kalite Kontrol Odiilii olmak iizere ii¢ ayri
kategoriye sahiptir. Deming Modeli ‘ne gore kalitenin yaratilmasi gerek iist yonetim
gerekse tiim calisanlar arasinda bir biling yaratilarak oncelikle iist yonetimin destegi
de alinmali ve bu konuda herkes bilgilendirilmelidir. Model on temel kriter iizerine

kurulmustur.'*®

Model Sekil 22.de gosterilmistir.

7 Fatma Pakdil, Deming, Malcolm Baldrige ve EFQM Kalite Modellerinin Karsilastirmah
Analizi, Verimlilik Dergisi Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlar1,2003, S:3, Ankara, s.37-40.
8Eatma Pakdil, a.g.e.,s.37-40.
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Sekil 22.Deming Modeli
Kaynak: Pakdil, F.(2003). Deming, Malcolm Baldrige ve EFQM Kalite Modellerinin Karsilastirmali
Analizi, Verimlilik Dergisi Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, S:3, 4, s.45

5.2.3.EFQM Kalite Miikemmellik Modeli

Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (European Foundation of Quality
Management- EFQM), Avrupa’min Onde gelen 14 sirketi tarafindan 1988
yilinda“Avrupali kuruluslarin miikemmellige eristikleri bir diinya” vizyonu ve
“Avrupa’da Siirdiiriilebilir Miikemmelligin ltici Giicii Olma” misyonu ile
olusturulmustur. Kar amaci giitmeyen, tiyelik sistemine dayanan bir kurulusu ifade

eder. EFQM Miikemmellik Modeli, EFQM tarafindan olusturulan modeldir.'*

Ana kriterlerini girdiler ve ciktilar olmak {iizere iki grupta gosterilmistir.
Liderlik, insan kaynaklari, politika ve strateji, isbirlikleri ve kaynaklar ile siiregler
kriterleri girdi olarak degerlendirilmektedir. Girdilerde yer alan kriterler kurulusun
ne olusturmasi gerekecegini, ciktilarda yer alan kriterler ise bagsarmasinin
gerekliliklerini gosterir. Mitkemmellige ulagmak icin izlenecek kurallar TKY nin de
kurallarini olusturmaktadir. Bunlar sonug¢ yonelimli, miisteri odakl, lider 6zellikli ve
hedef tutarliligi, proses ve araclarla yonetim, 1K gelisme ve beraberligini saglama,
devamli Ogrenme, yenilik¢ilik ve iyilestirme, ortaklik gelistirme ile toplumsal

sorumluluk seklinde ifade edilebilir.'”

DAP, MBNQA ve EFQM Miikemmellik Modellerinin amaclar1 ve kaliteyi

tanimlama konularinda ayrismakla birlikte tamaminda modern yOnetim

14 Hakan Emanet, EFQM Miikemmellik Modeli ile Kamu Sektoriinde Oz Degerleme Calismalari
Uzerine Bir Saha Calismasi, Cumhuriyet Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:8,
Say1:1,2007, .71
150 Fatma Pakdil, a.g.e., s.37.
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uygulamalariin ortak yonleri mevcuttur.””! Tablo.9 de bu durum ayrintih olarak

gosterilmistir.

Tablo 9.Miikemmellik Modellerinin Karsilastirilmasi

Miikemmellik Modellerinin Ortak Olan Ozellikleri
- Liderlik - Stratejik Planlama. - Olpme. Analiz ve Bilgi Yonetimi,
-1K Yonetimi, - Siirekli Iyilestirme, - Siirec Performansma Odakdilik
- Cografi Bolgesellik. - Uyenlama Pavlagm - Cikti Performansma Odakdlik
Miikemmellik Modellerinin Farlh Olan Ozellikleri

Model Amac Kalitevi Tanunlama
Istatistiksel kalite kontrolii Igsel sitreclere odakh
saglayan ve kalite glivenceyi oldugundan, kaliteye firetim
DAP | basarryla uygulayan isletmelen siire¢lert yoniinden bakar,
ddiillendirmek ve bu baganlarim Kalite, spesifikasyonlara
stirdiirmelerind saglamalk; wygunlulktu.
Ea.hte e mgm saglayan Miisteriye ve pazara odaklanma
. 5letmeler Sdiillendirmek ve _ I
MENQA basar : o - | vardr ve kaliteyl miisteri
asarili kalite stratejilerini digerlen ;
ile paylasiimasm saflamak -
Avrupals i5letmelerin Szellikle - .
. o i Kalite 1¢sel ve digsal bir
pFQM | J2pon ve Amerkancaldpletine | e e Kalitey bistin
kiiresel rekabet fistinliging aydaslar hep birLite tanmmlar
kaptirmalarim engellemel:. Payeas ’

Kaynak: Emanet, E.(2007). EFQM Miikemmellik Modeli fle Kamu Sektoriinde Oz Degerleme
Calismalar1 Uzerine Bir Saha Calismasi, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,
Cilt:8, Sayi:1, s.71.

5.2.4.Bilgi Yonetim Modelleri

“Binney (2001) bilgi yonetim modellerinin 39 unu incelemis ve bunlarin 6

konuya odaklandiklar1 sonucuna varmistir. Bunlar;
e [slemsel (transactinal) bilgi yonetimi
¢ Analitik bilgi yonetimi
¢ Bilgi varliklarinin yonetimi

e Siire¢ odakl1 bilgi yonetimi

5! Hakan Emanet, EFQM Miikemmellik Modeli ile Kamu Sektoriinde Oz Degerleme Cahismalar:
Uzerine Bir Saha Calismasi, Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:8,
Say1:1,2007, s.71.
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e  Gelisimci bilgi yonetimi

e Yenilik¢i (inovation) bilgi yonetimi.” '*>
Her model kendine 6zgii 6zelliklere ve kriterlere sahiptir. Kullanilan yerlere
ve gereksinimlere gore farliliklar gostermektedir. Fakat bilgi doniisiim kavrami her

modelde aymi 6zelliklere sahiptir.

Daha once Bilgi YoOnetiminin aktarildigi boliimlerde bazi bilgi yonetim
modellerinden bahsedilmisti. Burada calismanin model olarak aldigi Arcelik Bilgi

Yonetim Modeli anlatilacaktir.
5.2.5.Arcelik Bilgi Yonetim Modeli

Arcelik Bilgi Yonetim modeli EFQM modelini temel alir. Bu modele gore
bilgi bir yonetim modeli olarak ele alinir. Bilgi siireclerde agiga cikarilir. Kurumun
neye sahip oldugu ortaya cikarildiktan sonra iyilestirilebilir alanlar ile lider oldugu

alanlar da degerlendirilir. Model Sekil 23.de gosterilmistir.

KEULTUR
BILGI
SURECLER YOMETRMI
LIDERLIK {Balgi Cevrimier) ALT PERFORMANS
——— YAPIS CLC UM
BILGI DONUSUM
ORTAMVE
ARACLARI
LY ) B ._.l II- o _.'
W i
GIRDILER CIKTILAR

Sekil 23.Arcelik Bilgi Yonetimi Degerlendirme Modeli
Kaynak: Koksaldi, S., vd (2010).Bilgi Yonetimi ve Uygulamalar i¢inde, Bilgi Yonetimi Yapisinin
Olciilmesi, Papatya Yayincilik, Istanbul, s.220.

152 Brcan Oztemel, “Bilgi Yonetimi Modelleri”’, Dingmen M.(Eds.), Bilgi Yonetimi ve Uygulamalari
(1.Basim), Papatya Yaymcilik, [stanbul, 2010,s.30-31.
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Bilgi Yonetimi Degerlendirme Modelinin alt bilesenlerini su sekilde

ozetleyebiliriz: '

Liderlik: Kurulus icindeki tiim liderlerin hareket ve davramglar bilgi

yonetimi kiiltiirtinii destekleyecek, yiireklendirecek ve ilham verecek yondedir.

Kiiltiir: Kurulusun kiiltiirli, O6grenmeyi, bilgi yaratmayi, tamimlamayi,
toplamay1, siniflamayi, saklamayi, paylasmayi, yayginlastirmayi, ulagsmayi, giivence

altina almayi, tekrar kullanmay1 ve giincel tutmay1 destekler

Siirecler (Bilgi Cevrimleri): Kurulus, bilgi yonetimi siireclerine entegre
ederek bilgi yaratmayi, tamimlamayi, toplamayi, siniflamayi, saklamayi, paylasmayi,
yayginlastirmayi, ulagmayi, giivence altina almayi, tekrar kullanmayi ve giincel

tutmay1 destekler.

Bilgi Doniisiim Ortam ve Araclari: Kurulug, bilginin yaratilmasi,
tanimlanmasi, toplanmasi, siniflanmasi, saklanmasi, paylasilmasi, yayginlastirilmas,
ulasilmasi, giivence altina alinmasi, tekrar kullanilmasi ve giincel tutulmasi igin

gerekli bilgi doniisiim ortamlarini olusturur ve araglar sunar.

Bilgi Yonetim Altyapisi: Kurulus, kritik siireclerindeki veri ve bilgilerin
toplanmasi, kayit altina alinmasi, saklanmasi, ulagilmasi ve tekrar kullanilabilmesi

icin gerekli altyapiy1 sunar.

Performans Olciimii: Kurulus, bilgi yonetimine yonelik sistem ve ¢ikti

performanslarim olger, analiz eder.

153 Serta¢ Koksaldi, vd, “Bilgi Yonetimi Yapisimn Olgiilmesi”, Dingmen M.(Eds.), Bilgi Yonetimi

ve Uygulamalar, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2010, 5.220-221.
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5.3.Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetimi Kiyaslamasi
Benzer Yonleri:

e Kurum iginde kullanilan Bilgi Yonetim Sistemleri ve Kalite Yonetim
Sistemlerinin uygulanmasinda misyon, vizyon, stratejilerin olusturulmasinda ve
uygulanmasinda, elde edilen bilginin paylasilmasinda ve gelecek siireclerin

olusturulmasinda degisimin is siireclerine yansitilmasinda Liderin 6nemi biiyiiktiir.

e Kurum iginde kullanilan Bilgi Yonetim Sistemleri ve Kalite Y6netim
Sistemlerinin etkinliginin saglanmasi sirasinda Kurum Kiiltiirii gruplar ve boliimler
arasi bilgi paylasimini desteklerken, calisanlarin arasinda olusan sinerji ile verimlilik
artist, calisanlarin siirekli egitimlerinin saglanmas1 ile Ogrenen Orgiitlerin
olusturulmas: saglanir. Calisma ortaminin giizel bir ambiyansa sahip olmasi da

calisanlarin verimligini arttiran bir etkendir.

e Bilgi Yonetim Sistemleri ve Kalite Yonetim Sistemlerinin kullanilmasi
sirasinda  kullanilan araglar degisen ve gelisen teknolojiye ayak uydurabilen
ozelliklere sahip olmali, kullanilan teknolojik yatinmlarla siirecler daha etkin ve

etkili duruma getirilerek verimlilik artis1 saglanmalidir.

e  Kurum icinde kisiler uzmanlik alanlarina gore degerlendirilerek isi en iyi

yapan ve bu konuda egitimini alan kisilere 6ncelik taninmalidir.

e Kurum politikalar1 olusturulmali ve bu politikalar dogrultusunda

kullanilan sistemlere yon verilmelidir.

e Kurum i¢inde Kalite Komiteleri ve Bilgi Yonetim ekipleri

olusturulmalidir.

e Kalite Yonetim Sistemleri ve Bilgi Yonetim Sistemleri kullanicilarin

kolay erisebilecekleri yollarla desteklenmelidir.
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e Bilgi Yonetim Sistemleri ve Kalite Yonetim Sistemleri icin gerekli alt

yapi belirlenmeli, yonetim tarafindan saglanmalidir.

¢  Olusturulacak olan Bilgi Yonetim Sistemleri ve Kalite Yonetim
Sistemleri birbirini destekler nitelikte olmalidir. Birinin sonucu digerinin girdisi

olarak kullanilabilmelidir.

e Kurum i¢in 6nem arz eden kritik bilginin nerede saklanacag: belirlenmeli

bundan yetkili kisilerin haberdar olmas1 saglanmalidir.

e Bilisim ve Kalite ile ilgili harcamalar yi1l bazinda ve geregince

degerlendirilmelidir. Maliyet ve fayda analizleri yapilmalidir.

e Uretilen malin ya da hizmetin kalitesi kullamlan sistemler dogrultusunda

yiikseltilebilmelidir.
e  Kullanilan sistemlerin de etkisi ile harcanan maliyetler azaltilabilmelidir.

e Kullamlan sistemler gerek i¢ gerekse dis anketlerle degerlendirilmeli

memnuniyet diizeyleri belirlenmelidir.

e  Yapilan anketler ve geri bildirimlerle gerekli iyilestirmeler ve Onleyici

faaliyetler yapilabilmelidir.

e Kullamlan sistemlerin siirecinde gecerliligi kabul gérmiis standartlardan

yararlaniimalidir."*
Farkh Yonleri:
Bilgi Yonetimi;

¢ Bilgi Yonetimi ile Olgcme ve degerlendirme sistemleri kurulabilir.

® Merkezi olmayan bir otoriteye sebep olabilir.

154Serta9 Koksalds, vd, “Bilgi Yonetimi Yapisinin Olgiilmesi”, Dingmen M.(Eds.), Bilgi Yonetimi
ve Uygulamalar, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2010, 5.223-225.
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e Uygun is modellerinin olusumu saglanabilir.

e Etkin is siirecleri gelistirilebilir.

o s giiciinii ve bilgisayar okuryazarligim arttiracak enformasyon teknolojisi ile
zenginlestirilmis bilgisayar egitimleri diizenlenebilir."*

e Temel yetenekleri gelistirir.

e Karar vermeyi gelistirir.

e Sirketin ya da kurumun siirekliligini saglar.

e Degisime hizli uyum saglanir.

® Yeni is firsatlarinin olusumuna zemin hazirlar.

¢ En iyi uygulamalarin paylasilmasina olanak saglar.

e Akilh faaliyetler sayesinde pazar payim biiyiitiir.

e [slemsel, Analitik, Bilgi varliklarinin yonetimi, Siire¢ odakli, Gelisimci,

Yenilik¢i (inovation) bilgi yonetimi olabilir.'*
Kalite YOnetimi;

e Sifir hata

Sifir tekrar

Sifir stok

Hatalar olmadan onleme

Calisanlarin takdire dayali motivasyonu

Hedef dogrultusunda iiretim

Miisteri odaklilik

Tedarik sisteminde de kalite

155: Laudon, K.C., Laudon, J.P. (2011)., a.g.e., s. 27.
136 B.Zafer Erdogan, Isa ngioglu, Isletme Stratejisinin Belirlenmesinde Bilgi Yonetimi
Altyapisinin Analizi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:5, Say1 2, 2005, 5.93-94.
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e Tiim ¢alisanlarin katilimi

e Uriin gelistirme, tasarim

o [statistiki yontemlere dayal1 karar verme
e Takim ¢aligmasi

e Siire¢ odakl yaklaslm157

Olarak ifade edilebilir. Is siirecleri ve kullamlan sistemler, yapilan isin
farkliigina gore benzer ve farkli yonlerde degiskenlik gosterebilir. Icinde bulunan
duruma gore benzerlikler, farkliklar artip azalabilir. Onemli olan dogru zamanda,
dogru yerde dogru is siirecleri ile desteklenen sistemlerin, iist yonetim destegi ile

hayata ge¢irilmesinin saglanabilmesidir.

Yonetimde Oyle bir s6z vardir: Nereye gideceginizi bilmiyorsamiz her yol
sizi oraya gotiiriir. Farkliligt yaratan bu s0z, yonetim siirecleri boyunca

unutulmamalidir.

57 Muhsin Halis, a.g.e, s.55.
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UCUNCU BOLUM
BIiLGI YONETIMINDE KALITE YONETIM SISTEMLERININ ROLU
VE BiR UYGULAMA
1.ARASTIRMANIN GENEL OZELLIiKLERi

1.1.Arastirmanin Amaci

Bu tez ¢aligmasinda Bilgi Yonetimi Sistemleri ile Kalite Yonetim Sistemleri
uygulamalarinin parametreleri arasinda yer alan kriterler incelenmistir. Kurumlarda
olusturulmus olan Liderligin, Kiiltiiriin, Bilgi Doniisiim Ortam ve Araglarinin, Bilgi
Yonetimi Alt Yapisinin ve Performansin, Bilgi Yonetiminde ve Kalite YOnetim

Sistemlerindeki rolii arasindaki iligkiler ortaya c¢ikartilmaya calisilmistir.
1.2.Arastirmanin Yontemi ve Arastirma Modeli

Aragtirmanin uygulama kisminda metot olarak Anket Yontemi kullanilmastir.
Alt1 degiskenimizle ilgili yedi tiir anket hazirlanmistir. Birinci boliimde Kurum
(firma) katilimci bilgileri yedi, Liderlik boliimiinde (A10) on, Kiiltiir ile ilgili
boliimde (B9) dokuz, Bilgi Doniisiimii Ortam ve Araclarn Boliimiinde (C10) on, Bilgi
Yonetimi Alt Yapis1 Boliimiinde (D9) dokuz, Performans Olgiimii Boliimiinde (E11)
on bir, Kalite Yonetimi Bolimiinde (F11) on bir, toplamda 67 sorudan olusan anket
formu diizenlenmistir. Birinci boliimde Firma ve Katilmci bilgileri katilimcilar
tarafindan yazilmasi istenmis, diger bolumlerde anket 1-5 likert (1= Kesinlikle

katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) tipi 6lgeklendirilmistir.

Hazirlanan anketler Nigde Ilinde faaliyetlerini siirdiiren, bir Kamu
Hastanelerinde, bir Ozel Hastanede, iki Gida A.S. de, bir Beton ve Prefabrikasyon
A.S. de ve bir Hali A.S. de, izin alinarak uygulanmistir. Kurumlarin hepsinde Kalite
Yonetim Sistemleri ve Bilgi Yonetim Sistemleri olusturulmustur. Anketler, ilgili
kurumlarin yoneticileri, birim sorumlulari, miidiirleri tizerinde uygulanmistir. Ankete

katilan kurumlardan bazilar isimlerinin a¢iklanmasini istemediklerinden,
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arastirmada soyle isimlendirilmislerdir: C Prefabrikasyon A.S., A Siit Uriinleri, B
Mesrubatlar1, D Ozel Saglik Kurulusu, X Hali A.S.

Anketin Liderlik, Kiiltiir, Bilgi Dontisiim Ortam ve Araglari, Bilgi Yonetimi
Alt Yapisi, Performans Olgiimii boliimleri, Murat Dingmen’in editorliigiinii yaptig
“Bilgi Yonetimi ve Uygulamalar1” adl kitabin 10.B6liimde yer alan “Bilgi Yonetimi
Degerlendirme Modeli Soru Listesi” basghigi altinda 223- 225. Sayfalardaki soru
listesi 6rnek alinarak anket formuna adapte edilmistir. Ayrica Argelik Bilgi Yonetim
Modeli, 6rnek alinarak anket formu Liderlik, Kiiltiir, Siirecler ( Bilgi Cevrimleri),
Bilgi Doniisiim Ortam ve Araclari, Bilgi Yonetimi Alt Yapisi, Performans Olgiimii
boliimlerine ayrilmis olup, ayrica Kalite Yonetimi ile ilgili boliim tarafimizca

eklenmistir. Sekil. 24 de Aragtirma modeli gosterilmistir.

Hazirlanan anketlerden 25 tanesi Kamu Hastanelerine, 10 tanesi D Ozel
Saglik Kurulusuna, 2 tanesi B Mesrubatlar1 A.S ye, 3 tanesi A Siit Uriinleri A.S. ye,
6 tanesi C Prefabrikasyon A.S. ye, 5 tanesi X Hali A.§ de Yonetici, Miidiir ve Birim
Sorumlularina gétiiriilmiis olup tam ve eksiksiz olarak doldurulan 50 tanesi

degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Elde edilen anket verileri “SPSS 15.0 for Windows” programinda

degerlendirilmistir.

\

Kalite Yonetimi
Bilgi Donugum
Ortam we Araglar .:{>
ElllleonetlmlAlt
Yaplsl
Performans

Olcumu

Sekil 24. Arastirma Modeli
Arastirmanin modeli ve Hipotezler Sekil 24.de gosteri gosterilmistir.
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Hipotezler ise;

H1: Kurumda Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetiminin etkin kullanimi ve
olusturulmasi ve devam ettirilmesi sirasinda Liderlik ile Kalite YOnetimi arasinda

anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H2: Kurumda Bilgi YoOnetimi ve Kalite Yonetiminin etkin kullanimi ve
olusturulmasi ve devam ettirilmesi sirasinda Kurum Kiiltiirii ile Kalite Yonetimi

arasinda anlaml ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.

H3: Kurumda Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Bilgi Doniisiim Ortam ve Araglan ile Kalite Yonetimi arasinda

anlaml1 ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

H4: Kurumda Bilgi Y6netimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Bilgi Yonetimi Alt Yapis1 (Toplama, Saklama, Ulasim) ile

Kalite Yonetimi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.

HS: Kurumda Bilgi Y6netimi ve Kalite Yonetiminin olusturulmasi ve devam
ettirilmesi sirasinda Kurum Performans Olciimii ile Kalite Yonetimi arasinda anlamli

ve pozitif bir iligki bulunmaktadir.
Seklinde olusturulmustur.
2.UYGULAMA SONUCLARI

Demografik o6zellikler Tablo10, Tablol1, Tablo 12, Tablo 13 de
gosterilmistir. Yiizde dagilimlan ise, Sekil 25., Sekil 26., Sekil 27.de gosterilmistir.
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Tablo 10. Ornekleme Ait Demografi Ozellikleri
D

C A B Srel y Nigde
Prefabrikasyon | Sit Uriinleri | Mesrubatlari N Kamu
AS AS AS Saghk | Hall A5 1\ ctaneleri
v v v Kurulusu
Kalite Kontrol 1 1 1
Sorumlusu
Madar 1 1 1 5 3
Yonetici 1
Birim Sorumlusu 4 1 1 8 20
. .. . TSEN ISO
Kalr',triy‘:a“r:'m TSEN IS0 9001 | 9001TSEN | 1SO 9001 SKU 9'381 SKU
g 1SO 22000
Kurumda Calisan Sayisi 200 80 42 165 840 1056

Tablo 11.Kurumlarda Anketi Cevaplayan Kisi Dagilim

Kurum Adi Anketi Cevaplayan Kisi Sayisi Ylzde Deger
C Prefabrikasyon A.S. 6 12
A Sut Uriinleri 3 6
B Mesrubatlari 2 4
D Ozel Saglik Kurulusu 10 20
X Hali A.S. 5 10
Nigde Kamu Hastaneleri 24 48
Total 50 100
Kurum Yiizde Dagilimi
H C Prefabrikasyon A.S.
£ A Sut Uriinleri
& B Megsrubatlari
£ D Ozel Saglik Kurulusu
HXHaliAS.
& Nigde Kamu Hastaneleri
Sekil 25.Kurum Yiizde Dagilim
Tablo 12.Yas Arahg Dagilin
Yas Kisi Sayisi Ylzde Deger
Araligi
20-30 yas 12 24
31-40 yas 22 44
41-50 yas 15 30
51 ve Uzeri 1 2
Total 50 100
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Yas Araligi Yiizdesi

M 20-30
H31-40
i 41-50

& 51 ve uzeri

Sekil 26.Yas Arah@ Yiizdesi

Tablo 13.Calisma Yili Dagilim

Ylzde
Galisma Yiliniz Kisi Sayisi Deger
1-5yil 17 34
6-10 yil 10 20
11-15 yil 5 10
16-20 yil 10 20
21-25 yil 3 6
26-30 yil 5 10
Total 50 100
Calisma Yili Yiizdesi
215
=26-10
211-15
M 16-20
m21-25
& 26-30

Sekil 27.Calisma Yih Yiizdesi

2.1.Giivenirlik Analizi

Giivenirlik, su ya da bu sekilde hesaplanmis bir korelasyon katsayisi (r) ile
belirlenir ve sifir ile bir arasinda degisen degerler alir. Deger bir (1.00)'e yaklastikca

giivenirligin yiiksek oldugu kabul edilir. Degiskenler arasindaki iliskilerin
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kolerasyon analizleri ve ileri siiriilen hipotezlerin regresyon analizleri ile test
edilmesinden Once, giivenilirlik analizleri yapilmistir. Degiskenlere iliskin
Cronbach’s Alfa giivenirliklerin literatiirde kabul goren 0.70 in iizerinde oldugu

sonucuna varilmistir. Tablo 14.de yiizdeler ve degiskenlere ait soru sayilar

verilmistir.

Tablo 14.Kriter /Degiskenlere ait Giivenirlik Katsayilari
Kriter / Degisken Toplam Soru Sayisi Cronbach's Alpha
Liderlik 10 0,847
Kaltar 9 0,894
Bilgi DOnlisiim Ortam ve Araglari 10 0,886
Bilgi Yonetimi Alt Yapisi 9 0,858
Performans Ol¢imii 11 0,892
Kalite Yonetimi 11 0,911

Tablo 15.Degiskenlere ait Ortalama ve Standart Sapmalari
Kriter / Degisken Ortalama Std. Deviation
Kalite Yonetimi 4,39 0,401
Liderlik 4,50 0,363
Kaltar 4,56 0,420
Bilgi Donlisiim Ortam ve Araglari 4,34 0,439
Bilgi Yonetimi Alt Yapisi 4,49 0,395
Performans Olgiimii 4,42 0,437

Tablo 15. de degiskenlere ait ortalama ve standart saplart hesaplanarak

gosterilmistir.
2.2.Korelasyon Analizleri

Degiskenler arasinda iliski olup olmadigini, eger varsa da bunun ne yonde
oldugunu belirlemek icin korelasyon analizi kullanilir. Orneklemde yer alan
arastirmanin degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi i¢in korelasyon analizi
yapilmistir. Arastirmanin ankette yer alan boliimlerinden olan Liderlik, Kiiltiir, Bilgi
Doniisiim Ortam ve Araglari, Bilgi Yonetimi Alt Yapisi, Performans Olgiimii, Kalite
Yonetimi degiskenleri arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda elde edilen
katsayilar Tablo 16.da gosterilmistir. Ayn1 zamanda bu kat sayilar hipotezlerin test

edilmesinde de kullamlmaktadir.
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Tablo 16. Degiskenler Arasi1 Kolerasyon Katsayilari

N - Bilgi Dondstim Bilgi Yonetimi | Performans Kalite
Liderlik Kaltar Ortam ve P R
Alt Yapisi Olglimii Yoénetimi
Araglari

Liderlik 1

Kiltiir ,691(**) 1

Bilgi Doniislim

Ortam ve Araglari |,595(**) [ ,652(**) 1

Bilgi Yonetimi Alt

Yapisi ,593(**) | ,641(**) ,652(**) 1

Performans

Olcimii ,621(**) | ,508(**) ,662(**) ,637(**) 1

Kalite Yonetimi ,680(**) | ,637(**) ,623(**) ,596(**) ,550(**) 1

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Genellikle Pearson Korelasyon katsayis1 yorumu; 0,00< r > 0,25 ise Cok
Zayif, 0,26< r > 0,49 ise Zayif, 0,50< r > 0,69 ise Orta, 0,70< r > 0,89 ise Yiiksek,
0,90< r > 1,00 ise Cok Yiiksek olarak tariflenir. Tablo incelendiginde degiskenler
arasinda “pozitif yonlii orta derecede iligski” vardir. Degiskenler arasinda korelasyon
iligkisi incelendiginde tiim degiskenler arasinda pozitif yonde iligkinin oldugu,
iligkilerin etkisine bakildiginda orta derecede etkide oldugu ifade edilebilir. En
yiiksek korelasyon, Liderlik-Kiiltiir (0,691), Liderlik-Kalite Yonetimi arasindadir
(0,680). En diisiik iliski ise Performans Ol¢iimii-Kiiltiir (0,508) arasindadir. Kalite
Yonetiminin diger degiskenler ile arasinda orta derecede pozitif yonde bir iligkisi

vardir.
2.3.Regresyon Analizi

“Yapisal model, kavramsal modelde ortaya konulan degiskenler arasindaki
iligkilere yonelik yapilan regresyon analizleri neticesinde olugsan modeldir. Diger bir
degisle yapisal model, kavramsal modelde belirtilen degiskenler arasindaki iliskileri
ortaya koyar. Ortaya konulan bu iliskiler ise, hangi degiskenin hangi degisken

iizerinde ne kadar etkisi oldugunu gtistermektedir.”15 8

lf ® Hakan Emanet, EFQM Mﬁkemmellik Modeli ile Kamu Sektoriinde Ozdegerleme Calismalar
Uzerine Bir Saha Cahsmasi, C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 1, 2007, s.86,
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Bu kavramdan da hareketle degiskenler arasindaki etkiyi tespit etmek igin
regresyon analizleri yapilmistir. Yapilan regresyon analizi sonuclari tablolarda

gosterilmistir.

Bu iletisim kutusunda bagimhi degisken (Kalite Yonetimi) “dependent”,
Bagimsiz degisken (Liderlik) “Independet” olarak tanimlanmistir. Tablo 17. Model
Ozet tablosunda R Square siitunundaki degerlerden bagimsiz degisken durumundaki
“Kalite Yonetimi” bagimli degisken durumundaki “Liderlik” degiskenine ait
varyans1 %46 oraninda aciklandigi, diger bir ifade ile Liderligin %46’ sinin Kalite
Yonetimine bagli oldugu anlagilmaktadir. Yine Liderlik- Kalite Yonetimi arasinda,
(0,680) oraninda anlaml ve pozitif yonde bir iliski vardir. Bu nedenle H1 Hipotezi

Kabul edilir.

Tablo 17.Model Ozet Tablosu

Adjusted R Std. Error of ilgili Hipotez
Model R R Square Square the Estimate H1
1 ,680(a) ,462 ,451 ,29725 H1 Kabul
a Predictors: (Constant), liderlik_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama
Tablo 18.Anova
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3,647 1 3,647 41,276 ,000(a)
Residual 4,241 48 ,088
Total 7,888 49

a Predictors: (Constant), liderlik_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 18.de verilen Anova tablosunda F degeri 40,276 ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan Kalite Yonetimi degiskeninin Liderlik degiskeni ile tahmin

edilmesinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu anlasilmaktadir.

Anova tablosunun anlamlilik siitunundaki deger ise s6z konusu degiskenler

arasindaki iliskinin p<0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu

gostermektedir. Eger bu siitundaki deger 0,05’ in iizerinde olsaydi iliskinin anlamsiz
(raslantisal) oldugunu sdylemek miimkiin olacakti. Tablodaki iligki formiile edilecek

olursa; F (1,48) = 41,276, P<0,01 denklemi olusturulabilir.
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Tablo 19.Katsay1 Tablosu

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Lower Upper
B Std. Error Beta Bound Bound
1 (Constant) 1,003 ,529 1,896 ,064
liderlik_ortalama 752 117 680 6,425 1000

a Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 19. Katsayi tablosu ise, regresyon denklemi icin kullanilan regresyon
katsayilarin1 ve bunlarin anlamlilik diizeylerini vermektedir. Liderlik degiskeninin

katsayis1 0,752 , denklemin sabit degeri ise 1,003 diir.
Bu degerleri Y=bX + a denkleminde yerlestirdigimizde
Y =0,752X + 1,003

Esitligi elde ederiz. Bu esitlik liderligin kalite yonetimini nasil etkiledigini

gostermektedir.
Tablo 20.Model Ozet Tablosu
Adjusted R Std. Error of llgili Hipotez
Model R R Square Square the Estimate H2
1 ,637(a) ,406 ,394 131238 H2 Kabul

a Predictors: (Constant), kultur_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 20. Model 6zet tablosunda R Square siitunundaki degerlerden bagimsiz
degisken durumundaki “Kalite Yonetimi” bagimh degisken durumundaki “Kiiltiir”
degiskenine ait varyansi %40 oraninda acgiklandigi, diger bir ifade ile Kiiltiiriin %40’
min Kalite Yonetimine bagli oldugu anlasilmaktadir. Kiiltiir ile Kalite Yonetimi
arasinda (0,637) oraninda anlaml ve pozitif yonde bir iliski vardir. Bu nedenle H2

Hipotezi kabul edilir.
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Tablo 21.Anova

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3,204 1 3,204 32,839 ,000(a)
Residual 4,684 48 ,098
Total 7,888 49

Tablo 21.de verilen Anova tablosunda F degeri 32,839 ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan Kalite Yonetimi degiskeninin Kiiltiir degiskeni ile tahmin

a Predictors: (Constant), kultur_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

edilmesinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu anlasilmaktadir.

Anova tablosunun anlamlilik siitunundaki deger ise s6z konusu degiskenler

arasindaki

gostermektedir. Eger bu siitundaki deger 0,05’ in iizerinde olsaydi iliskinin anlamsiz

(raslantisal) oldugunu sdylemek miimkiin olacakti. Tablodaki iligki formiile edilecek

olursa;

iliskinin p<0,01 diizeyinde

F (1,48) = 32,839; P<0,01 denklemi olusturulabilir.

Tablo 22.Katsay1 Tablosu

istatistiksel olarak anlaml

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,615 ,486 3,321 ,002
kultur_ortalama ,608 ,106 ,637 5,731 ,000

Tablo 22. Katsayi tablosu ise, regresyon denklemi icin kullanilan regresyon

katsayilarin1 ve bunlarin anlamhilik diizeylerini vermektedir. Kiiltiir degiskeninin

a Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

katsayis1 0,608 denklemin sabit degeri ise 1,615’ dir.

Bu degerleri Y=bX + a denkleminde yerlestirdigimizde
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Y =0,608X + 1,615

Esitligi elde ederiz. Bu esitlik kiiltiiriin kalite yonetimini nasil etkiledigini

gostermektedir.
Tablo 23.Model Ozet Tablosu
Adjusted R Std. Error of llgili Hipotez
Model R R Square Square the Estimate H3
1 ,623(a) ,388 ,375 ,31712 H3 Kabul

a Predictors: (Constant), bilgi_donusum_ortam_araclari_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 23. Model 6zet tablosunda R Square siitunundaki degerlerden bagimsiz
degisken durumundaki “Kalite Yonetimi” bagimli degisken durumundaki “Bilgi
Doéniisiim Ortam ve Araglar” degiskenine ait varyansit %38 oraninda agiklandigi,
diger bir ifade ile Bilgi Doniisiim Ortam ve Araclarinin %38’ nin Kalite Yonetimine
baghh oldugu anlasilmaktadir. Bilgi Doniisiim Ortam ve Araglarmi ile Kalite
Yonetimi arasinda (0,623) oraninda anlamli ve pozitif yonde bir iliski vardir. Bu

nedenle H3 Hipotezi kabul edilir.

Tablo 24.Anova
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 3,061 1 3,061 30,443 ,000(a)
Residual 4,827 48 ,101
Total 7,888 49

a Predictors: (Constant), bilgi_donusum_ortam_araclari_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 24.de verilen Anova tablosunda F degeri 30,443 ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan Kalite YoOnetimi degiskeninin Bilgi doniisiim ortam ve araglari
degiskeni ile tahmin edilmesinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu anlasiimaktadir.
Anova tablosunun anlamlilik siitunundaki deger ise soz konusu degiskenler
arasindaki iliskinin p<0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Eger bu siitundaki deger 0,05’ in iizerinde olsaydi iliskinin anlamsiz
(raslantisal) oldugunu sdylemek miimkiin olacakti. Tablodaki iligki formiile edilecek

olursa; F (1,48) = 30,443; P<0,01 denklemi olusturulabilir.
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Tablo 25.Katsay1 Tablosu

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error | Beta t Sig.

1 (Constant) 1,919 ,450 4,263 ,000
bilgi_donusum_ortam_ | ,103 623 5,517 ,000
araclari_ortalama

a Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 25. Katsayi1 tablosu ise, regresyon denklemi icin kullanilan regresyon
katsayilarin1 ve bunlarin anlamlilik diizeylerini vermektedir. Bilgi Doniistim Oram ve
Araclar1 degiskeninin katsayisi 0,569 denklemin sabit degeri ise 1,919’ dur. Bu
degerleri Y= bX + a denkleminde yerlestirdigimizde, Y = 0,569 X + 1,919 Egitligi
elde ederiz. Bu esitlik Bilgi Yonetim Ortam ve Araglarinin Kalite Yonetimini nasil

etkiledigini gostermektedir.

Tablo 26.Model Ozet Tablosu

Adjusted R Std. Error of Ilgili Hipotez
Model R R Square Square the Estimate H4
1 ,596(a) ,355 ,342 ,32547 H4 Kabul

a Predictors: (Constant), bilgi_yonetim_altyapisi_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 26. Model 6zet tablosunda R Square siitunundaki degerlerden bagimsiz
degisken durumundaki “Kalite Yonetimi” bagimli degisken durumundaki “Bilgi
Yonetim Altyapis1” degiskenine ait varyansi %35 oraninda acgiklandigi, diger bir
ifade ile Bilgi Yonetim Altyapisinin %35° nin Kalite Yonetimine bagli oldugu
anlagilmaktadir. Bilgi Yonetimi Alt Yapisi ile Kalite Yonetimi arasinda (0,596)

oraninda anlamh ve pozitif yonde bir iliski vardir. Bu nedenle H4 Hipotezi kabul

edilir.
Tablo 27.Anova
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,804 1 2,804 26,467 ,000(a)
Residual 5,085 48 ,106
Total 7,888 49

a Predictors: (Constant), bilgi_yonetim_altyapisi_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama
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Tablo 27.de verilen Anova tablosunda F degeri 26,467 ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan Kalite Yonetimi degiskeninin Bilgi yonetim alt yapisi degiskeni

ile tahmin edilmesinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu anlasilmaktadir.

Anova tablosunun anlamhlik siitunundaki deger ise sz konusu degiskenler
arasindaki iliskinin p<0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Eger bu siitundaki deger 0,05’ in iizerinde olsaydi iliskinin anlamsiz
(raslantisal) oldugunu sdylemek miimkiin olacakti. Tablodaki iligki formiile edilecek

olursa;

F (1,48) = 26,467, P<0,01 denklemi olusturulabilir.

Tablo 28.Katsay1 Tablosu

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,670 ,531 3,145 ,003
b"g;i—s‘fgrett;:‘;;a;tya 605 ,118 ,596 5,145 ,000

a Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 28. Katsayi1 tablosu ise, regresyon denklemi icin kullanilan regresyon
katsayilarin1 ve bunlarin anlamlilik diizeylerini vermektedir. Bilgi Yonetim Altyapisi

degiskeninin katsayis1 0,596 denklemin sabit degeri ise 1,670’ dir.

Bu degerleri Y=bX + a denkleminde yerlestirdigimizde, Y = 0,605 X + 1,670
esitligi elde ederiz. Bu esitlik Bilgi Yonetim Altyapisinin Kalite YoOnetimini nasil

etkiledigini gostermektedir.

Tablo 29.Model Ozet Tablosu

Adjusted R Std. Error of ilgili Hipotez
Model R R Square Square the Estimate H5
1 ,550(a) ,302 ,288 133862 HS Kabul

a Predictors: (Constant), performans_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama
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Tablo 29. Model 6zet tablosunda R Square siitunundaki degerlerden bagimsiz
degisken durumundaki “Kalite Yonetimi” bagimli degisken durumundaki
“Performans Olciimii” degiskenine ait varyans1 %30 oraninda aciklandigi, diger bir
ifade ile Performans Olgiimiiniin %30’ nun Kalite Yonetimine bagh oldugu
anlasilmaktadir. Performans ol¢iimii ile Kalite Yonetimi arasinda (0,550) oraninda

anlamli ve pozitif yonde bir iliski vardir. Boylece H5 Hipotezi kabul edilir.

Tablo 30.Anova
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,385 1 2,385 20,797 ,000(a)
Residual 5,504 48 ,115
Total 7,888 49

a Predictors: (Constant), performans_ortalama
b Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 30.da verilen Anova tablosunda F degeri 20,797 ve p degeri (sig.)
0,000 oldugundan Kalite Yonetimi degiskeninin Performans ortalama degiskeni ile

tahmin edilmesinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu anlagilmaktadir.

Anova tablosunun anlamlilik siitunundaki deger ise s6z konusu degiskenler
arasindaki iliskinin p<0,01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Eger bu siitundaki deger 0,05’ in iizerinde olsaydi iliskinin anlamsiz
(raslantisal) oldugunu sdylemek miimkiin olacakti. Tablodaki iligki formiile edilecek

olursa;

F (1,48) = 20,797; P<0,01 denklemi olusturulabilir.

Tablo 31.Katsay1 Tablosu

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Sig.
Upper
Model B Std. Error Beta t Bound
1 (Constant) 2,162 ,491 4,402 ,000
performans_ortalama ,504 ,111 ,550 4,560 ,000

a Dependent Variable: kalite_yonetimi_ortalama

Tablo 31. Katsay1 tablosu ise, regresyon denklemi icin kullanilan regresyon
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katsayilarin1 ve bunlarm anlamliik diizeylerini vermektedir. Performans Olgiimii

degiskeninin katsayis1 0,596 denklemin sabit degeri ise 1,670’ dir.
Bu degerleri Y=bX + a denkleminde yerlestirdigimizde
Y =0,504 X + 2,161

Esitligi elde ederiz. Bu esitlik Performans Olciimiiniin Kalite Yonetimini

nasil etkiledigini gostermektedir.
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SONUC

Sirket, kurum ya da firma olarak nitelendirdigimiz is diinyasinda yer alan
kavramlar soyut bir varlik olarak algilanmaktadir. Insanin ve insan faktoriiniin icinde
olmadig bir isletme ya da kurum diisiiniilemez. Bu da insanin bir faktor olarak is
hayatinda ne biiyiik bir éneme sahip oldugunu gostermektedir. Orgiitler, firmalar,
kurumlar, sirketler birer organizasyonlardir. Organizasyonlar faaliyet gosterdikleri
alana gore iiriin ve hizmet iiretirler. Uretilen bu hizmetin ve iiriiniin kalitesini de yine
insanlar belirlerler. Yonetici, lider, ¢aligsanlar iiretimin herhangi bir safhasinda bir

sekilde yer alarak kalitenin gelisimine katki saglarlar.

Giderek bilgi toplulugu olma yolunda ilerleyen orgiitler bilgi ve bilgi
teknolojilerini kullandiklart siirece rekabet piyasasinda soz sahibi olarak basarili
olmaktadirlar. Teknoloji orgiitlere iistiinliikler saglarken kullanilan sistemler de her
gecen giin eskimektedir. Bu sebeple orgiitlerin kendi i¢inde olusturulan sistemler ve
kurumun ihtiyaclar1 dogrultusunda olusturulmus olan Kalite Yonetim Sistemleri
almacak kararlarda birinci oncelikli bilgi kaynagi haline gelmistir. Bilgi kaynagi
dinamik bir yapida olmali, anlik degiskenler ve miisteri beklenti ve isteklerini

karsilayabilecek durumda olmalidir.

Teknoloji tek bagina bir gelisim ve degisim saglamayacaktir. Bilgi ve bilginin
dogru bir sekilde yonetilmesi, elde edilmesi, elde edilen bilgilerin zamaninda
harmanlanmasi, paylasilmasi, bilginin is siire¢lerinde pozitif bir gii¢c olarak orgiite

yansimasi ve bir onceki giinden daha iyi olunmasi gerekir.

Bilginin toplanmasi, veri analizlerinin yapilmasi, kaliteyi sunabilmesi icin
stratejik yonetime ihtiya¢ vardir. Yonetim i¢ ve dis ¢evreden toplanan bilgiler ile
Oonemli kararlar almak durumundadir. Alinan kararlarin niteligi toplanan bilgilerin
dogruluguna, bilgilerin zamaninda elde edilmis olmasina baglidir. Bu nedenle kalite
ve bilginin elde edilmesi zor gibi goriinebilir. Ancak her isletme ya da kurum
olusturulacak olan 6zgiin sistemler sayesinde bu zorluklarin iistesinden gelebilir.

Kalite Yonetim Sistemleri ile Bilgi Yonetim Sistemleri birbirini tamamlayan
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sistemlerdir. Kurumun Kalite Yonetim Sistemleri ne kadar diizenli ve islevsel olursa
Bilgi Yonetim Sitemleri de o kadar islevsel ve yonetim siirecinde yerini alan o denli
onemli sistemler haline gelir. Yonetimin karar alma siirecinde basar1 elde edilmek

isteniyorsa, teknolojinin tiim imkanlarindan faydalanilmalidir.

John Ruskin’ ninde soyledigi gibi ; “Kalite asla bir tesadiif degil, daima akill
bir gayretin sonucudur.” Her birey, her toplum ve her organizasyon siirekli kendini
yenileyebilmeli bunun icin gerekli standartlar1 olusturmalidirlar. Kalite Y&netimi bu
yeniligi ve degisimi tetikleyen bir yonetim felsefesidir. Bilgi Yonetimi ve Kalite
Yonetimi birbirinden ayr diistiniilemez. Bu iki yonetim konusu bir sekilde puzzle
benzetilebilir.  Biitiini tam  gorebilmeniz i¢in parcalann dogru yerlere
yerlestirmelisiniz. Ancak bu sekilde puzzle bir biitiin olarak gormek miimkiin

olacaktir.

Bu biitiinden hareketle bu arastirma ile Bilgi YOnetimi degerleme
modellerinin ortak yonlerinden biri Liderliktir. Lider organizasyonda hal ve tutumlari
ile calisanlara 6rnek olan kisidir. Lider yonetim asamasinda ¢alisanlara yol gosterici
olmalidir. Kalite yonetimi ve Bilgi yonetiminde c¢alisanlari motive edici tutumlar
sergilemeli kitleye 6n ayak olmalidir. Calismada yer alan en yiiksek deger alan
Liderlik degiskenin Korelasyon Katsayisi, Liderlik-Kiiltiir arasinda (0,691) ve
Liderlik- Kalite Yonetimi arasinda, (0,680) anlamli ve pozitif yonde bir iliski vardir.
Bu da anket uygulanan kurumlarda ve ankete cevap veren kisilerin Kalite

Yonetimine ve Lidere olan yaklasim ve bilginin bir sonucu olarak goriilmektedir.

Ikinci degisken olan Kiiltiir, kurumda olusturulmus olan béliimlerin gruplarin
bir birleri ile olan iligkileri siiresinde bilgi paylasimini, Kalite yonetim siirecinin
paylasilmasini, onemli bilgi belge paylasimim ve hizmet i¢i egitimleri kapsayan bir
stireci tarifler. Arastirmada Kiiltiir degiskeninin Korelasyon Katsayisi, Liderlik-
Kiiltiir arasinda (0,691) ve Kalite Yonetimi arasinda (0,637) anlamli ve pozitif yonde

bir iligki vardir.

Uciincii degisken olan Bilgi Doniisiim ortam ve araglar1 kurum icinde
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calisanlarin uzmanlik alanlarimin belirlenmesini, kurumda c¢alisanlarin tecriibe ve
bilgisinin diger calisanlarca paylasilmasi, proje gruplarinin olusturulmasini, kurum
web sayfasinin kullanilmasini, kurumun misyon ve vizyonun olusturulmasini
destekler. Arastirmada Bilgi Doniisiim ortam ve araclan degiskeninin Korelasyon
Katsayisi, Bilgi Doniisiim ortam ve araclarn ile Performans 6l¢iimii arasinda (0,662)
anlamli ve pozitif yonde bir iliski vardir. Kalite Yonetimi ile arasinda da (0,623)

anlaml1 ve pozitif yonde bir iligki vardir.

Dordiincii degisken olan Bilgi Yonetimi Alt Yapist bilginin toplanmasi,
saklanmasi1 ve ulasimi ile ilgili konular1 kapsamaktadir. Gerekli alt yap: yatirimlari,
sistemler, otomasyon gibi konular1 da icine almaktadir. Arastirmada Bilgi Yonetimi
Alt Yapist degiskeninin Korelasyon Katsayisi, Bilgi Yonetimi Alt Yapisi ile Bilgi
Doéniisiim ortam ve araglart arasinda (0,652) anlaml ve pozitif yonde bir iligki vardir.

Kalite Yonetimi ile arasinda (0,596) da anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

Besinci degisken olan Performans Olgiimii kurum icinde calisanlarin
yeterliliklerinin o6lciilmesi, Insan kaynaklarinin gozden gecirilmesini, bilgi ve
performansa hizli ve zamaninda ulasimi, dretilen mal ve hizmet kalitesinin

yiikseltilmesi gibi konular kapsamaktadir.

Aragtirmada Performans Olgiilmesi degiskenin Kolerasyon Katsayist,
Performans ol¢iimii ile Bilgi Doniisiim Ortam ve araglan arasinda (0,662), Kalite
Yonetimi arasinda da (0,550) anlamli ve pozitif yonde bir iligki vardir. Yine yapilan

Regresyon analizi sonuglarina gore;
e Liderligin %46’s1 Kalite Yonetimine bagl oldugu
o Kiiltiiriin %401 Kalite Yonetimine bagh oldugu
¢ Bilgi Doniisiim Ortam ve Aracglarinin %38’1 Kalite Yonetimine bagli oldugu

¢ Bilgi Yonetim Alt Yapisinin %35’i Kalite Yonetimine bagli oldugu
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e Performans Olgiimiiniin %30’u Kalite Y6netimine bagli oldugu sonucuna

varilmistir.

Bu sonuglar neticesinde arastirmanin yapildigi kurumlarda Performans
Olgiimii ile Kalite Yonetimi arasinda iliskinin en az diizeyde oldugu goriilmektedir.
Tiim kurumlarda Performans Olgiimii degiskenine ait kriterler tekrar gozden
gecirilerek kurumlarin eksik olan yonleri tamamlanmaya c¢alisiimalidir. Boylece
Performans Olgiimii de Kalite Yonetim Sistemleri ile uyumlandirilmis olur. Bunu

basarabilmek i¢in ise;
¢ Teknolojik imkanlarin tam kullanilmasi,
¢ Bilginin dogru yonetilmesi,

e Kalite yonetimi ile iglerin standart halde yapilmasinin saglanmasi, Kalite
Yonetiminden elde edilen bilgilerin Bilgi Yonetiminde kullanilan modele

yansitilmasi,

o Stratejik yOnetimin, insan odakli bir yonetim felsefesinin hakim oldugu

organizasyonlarin olusturulmasi ve siirekli yenilenmesi ile miimkiindiir.

Bir Hint atasoziinde ifade edildigi gibi; “baskalarindan tistiin olmamiz énemli

degildir. Asil 6nemli olan sey, diinkii halimizden iistiin olmamizdir.”
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EKk-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

BEYKENT UNIVERSITESI
Isletme Yonetimi
Yonetim Bilisim Sistemleri Boliimii

BILGI YONETIM SISTEMLERINDE
KALITE YONETIM SISTEMLERININ ROLU
YUKSEK LISANS TEZ ANKETI

Saywn Yetkili;
Bilgi Yonetiminde Kalite Yonetim Sistemlerinin Rolii adli bir anket ¢calismast
diizenlenmistir. Degerli hizmetleri olan kurumunuzun (firmanizin) bu calismaya
onemli katkilar saglayacag diisiincesindeyiz. Bu nedenle Ankete vereceginiz yanitlar
ve goriisler istatistiki yontemlerle akademik calisma kapsaminda kullanilacak ve
tamamen gizlilik esaslarina gore degerlendirilecektir. Liitfen anket formunu dikkatle
okuyarak size en yakin yanmiti veriniz. Degerli goriislerinizden dolay: tesekkiir ederiz.

Saygilarimla,
Yrd. Dog. Dr. Talat FIRLAR Nihal GUNE Y
Danisman Yiiksek Lisans Ogrencisi

BOLUM 1: KURUM (FiRMA) BiLGIiLERi

Kurumun (Firmanin) Adi:

Kurumdaki (Firmadaki) Calisan Sayiniz:

Kurumdaki (Firmada)Uygulanan Kalite Y&netim
Program1 (JCI, ISO, EFQM,....) :

Kurumdaki (Firmadaki) Unvaniniz:

Yasiniz:

Kurumda (Firmada) Calisma Yiliniz:

K_}lrumdaki Sorumluluk Alaniniz:
(Orn: Birim sorumlusu, yonetici, mudiir v.s gibi.)
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LIDERLIK IR

Al Kurum iginde liderler Kalite Yonetim Sistemlerini ve Bilgi

Yonetim Sistemlerini destekler nitelikte davranig
sergilemelidirler.

[]
[]
[]
[]
[]

A2

Kurum i¢inde liderlerin misyon, vizyon, strateji hedeflerine ve
planlarina ulagsmada etkileri biiyiiktiir.

A3

Kurulusun misyon, vizyon, strateji hedef ve planlarina ulasmada
Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetim Sitemlerinin rolii tam olarak
tanimlanmalidir.

L]
L]
L]
L]
L]

A4

Kurum i¢inde Kalite Yonetim Sistemleri Y6neticisi bulunmali bu
yonetici Lidere bagl olarak ¢alismalidir.

A5

Kurum i¢inde Bilgi Yonetim Sistemleri Yoneticisi bulunmali bu
yonetici Lidere bagl olarak ¢alismalidir.

A6

Kurum iginde Kalite YoOnetim Sistemi YOneticisinin
sorumluluklari tanimlanmalidir.

A7

Kurum i¢inde Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili kaynaklar ve
veriler diizenli olarak degerlendirilmeli, Bununla ilgili donemsel
yonetim toplantilari diizenlenmelidir.

A8

Kurum i¢inde Bilgi Yonetim Sistemleri ile ilgili kaynaklar ve
veriler diizenli olarak degerlendirilmeli, Bununla ilgili donemsel
yonetim toplantilar1 diizenlenmelidir.

A9

Kurum i¢inde liderler Kalite Yonetim siirecinde elde edilen
bilgiyi, yayginlastirmayi, saklamayi, paylasmayi, is siireclerinde
etkin kullanimin1 desteklemeli ve tesvik etmelidir.

A10

Liderler Kurumda kalici basari elde edebilmek i¢in degisimi,
kurumsal degerleri ve sistemleri takip etmeli, yeni ig siireclerini
degisime ayak uydurabilmeli, yasama gecirebilmelidirler.

Liitfen diger sayfaya geciniz
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B1 Kurumunda olusturulmus olan bolimlerden sorumlu kisiler

belirlenmelidir.

B2

Bolim  sorumlularmin  gorev ve yetkileri yazili olarak
tanimlanmalidir.

1] O
1| O
1| O
1| O
1| O

B3

Boliim sorumlulari boliimler arasi bilgi paylasimini desteklemeli,
tesvik etmelidirler.

[]
[]
[]
[]
[]

B4

Gruplar ve boliimler arasi bilgi paylasimi desteklenmelidir.

[]
[]
[]
[]
[]

BS

Is tanimlarinda ve Kalite Yonetim Sitemi siireclerinde bilginin
olusturulmasi, paylasilmasi, saklanmasi, yayginlastirilmasi gibi
kavramlar mutlaka yer almalidir.

B6

Kurum icinde calisanlarin fiziksel olarak goriis alig verisinde
bulunabilecekleri (kahve molalarinda kahve icme alanlar1)
olusturulmalidir.

B7

Kurumun organizasyon olusumu Bilgi Yo6netim Sistemlerini ve
Kalite Yonetim Sistemlerini etkin kullanmay1 destekler nitelikte
olmalidir.

B8

Kurum i¢inde elde edilen kurum i¢in faydali oldugu disiiniilen
bilgi, belge kayit altina alinarak saklanmalidir.

B9

Kurum icinde Bilgi ve Kalite Yonetiminin etkinligini
saglayabilmek igin  calisanlara  hizmet i¢i  egitimler
diizenlenmelidir.

Liitfen diger sayfaya geginiz
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Asagida Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetimine yonelik

ifadeler yer almaktadir. Liitfen bu ifadelerden size en yakin gelen
secenegi belirleyerek (X ile isaretleyiniz.)

BiLGi DONUSUM ORTAM VE ARACLARI

KESINLIiKLE

KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATILIYORUM

KESINLIiKLE

KATILIYORUM

C1

Kurum icinde calisanlarin uzmanlik alanlari ve dereceleri
belirlenmelidir.

C2

Kurum i¢inde c¢alisanlarin uzmanlik alan ve dereceleri herkes
tarafindan bilinmeli ve bir sistematikle uygulanmalidir.

1] O
1| O
1| O
1| O
1| O

C3

Kurum i¢inde uzman olan kisilere gerek duyuldugunda kolayca
ulagilabilmelidir.

L]
L]
L]
L]
L]

C4

Kurum i¢inde kullanilan Bilgi Yonetim Sistemleri farkli
boliimler arasi bilgi akisini saglayabilen bir yapida olmalidir.

[]
[]
[]
[]
[]

Cs

Kurum c¢alisanlarinin kendi edindikleri tecriibe ve bilgiyi diger
calisanlarla paylasabilmesi ve hatta 6gretebilmesi icin toplantilar
yazili raporlar, gozlemler, karsilikli goriismeler diizenlenmelidir.

Cé

Kurum i¢inde uzmanlik diizeyinde calisanlarin ve hatta tim
calisanlarin  kullandiklart kurumsal e-mailleri olmali i ve
islemler kurumsal olarak buradan yiiriitiilmelidir.

Cc7

Kurum i¢inde proje gruplar1 olusturulmalidir.

C8

Kurumun web sayfasinda ve kurum icinde Kalite Politikalari,
misyon, vizyon tanimli1 olmalidir.

c9

Kurum web sayfasinda yillik, alt1 aylik donemler halinde faaliyet
planlar1 yer almalidir.

C10

Kurum web sayfasinda kurum kimligi, kalite politikalar1, ¢cevre
politikalar1, sosyal sorumluluklari, bilgi giivenligi, iletisim
bilgileri, musteri geri bildirim sistemleri yer almalidir.

Liitfen diger sayfaya geginiz
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Asagida Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetimine yonelik

ifadeler yer almaktadir. Liitfen bu ifadelerden size en yakin gelen
secenegi belirleyerek (X ile isaretleyiniz.)

BiLGi YONETIMi ALT YAPISI (Toplama, Saklama, Ulasim)

KESINLIKLE

KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

KARARSIZIM

KATILIYORUM

KESINLIKLE

KATILIYORUM

D1

Kurumda kritik siireglerde yer alan veriler ve bilgilere ulagim
internet, intranet v.s kanallarla saglanmalidir.

D2

Kritik siireclerde yer alan bilgi, belge ve notlar arsivlenmeli ve
giivenli yontemlerle saklanmalidir.

1] O
1| O
1| O
1| O
1| O

D3

Kurum i¢inde gerekli olan bilgi ve belgelerin nerede saklanacagi
tanimli olmalidur.

[]
[]
[]
[]
[]

D4

Kurum i¢inde calisanlarin bu bilgilere erismede tanimli olduklar:
kadar haklar1 bulunmalidir. Yani herkes her bilgiye degil yetkisi
dahilinde bilgiye ulasabilmelidir.

[]
[]
[]
[]
[]

DS

Kurumda otomasyon sistemlerinden sorumlu kisiler belirlenmis
olmalidir.

D6

Bilgi Sistemleri ve Kalite Yonetim Sistemleri i¢in gerekli alt yap1
gereksinimleri belirlenmelidir.

D7

Kurum Bilgi Sistemleri ve Kalite Yonetim Sistemleri i¢in gerekli
alt yap1 yatirimlar1 planlanmalidir.

D8

Kurum icinde c¢aliganlarin fikirlerini, Onerilerini iletebilecekleri
sistemler kurulmalidir.

D9

Kurumun Bilgi Yonetim Sistemleri, Kalite Yonetim Sistemlerini
destekler nitelikte olmalidir.

Liitfen diger sayfaya geciniz.
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OLCUML ECIEIEIRRER
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El Kurum icinde calisanlarin yeterlilikleri olciilerek
degerlendirilmelidir. |:| |:| |:| |:| |:|
E2 Kurum iginde ¢alisanlar, uzmanlik alanlarina, alinan egitimlere, |:| |:| |:| |:| |:|

ne kadar siiredir ¢alisildigina gore degerlendirilmelidir.

E3

Insan Kaynaklari sik¢a gozden gecirilmeli, ihtiyaclar
belirlenmelidir.

[]
[]
[]
[]
[]

E4

Kurumda ise yeni baslayan kisilerin de uzmanlik alanlari
belirlenmelidir.

[]
[]
[]
[]
[]

ES

Yapilan egitim harcamalari1 her yil diizenli olarak
degerlendirilmelidir.

E6

Bilisim ve Kalite Yonetimi icin yapilan harcamalar yil bazinda
degerlendirilmelidir.

E7

Kurum icinde istenilen bilgi ve performansa hizli ve zamaninda
ulasilmalidir.

E8

Kullanilan sistemlerde islerin daha kisa siirede yapilmasi
saglanmalidir.

E9

Kurumda hizmet ya da iirtin iiretirken harcanan maliyetler
kullanilan Bilgi Sistemleri ve Kalite Yonetim Sistemlerince
azaltilmalidir.

E10

Kurumun hizmeti sundugu miisterilerinin Miisteri Memnuniyet
diizeylerinde artis saglanmalidir.

E11

Uretilen mal ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi saglanmalidir.

Liitfen diger sayfaya geciniz.
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Yonetim Sistemlerini destekler nitelikte olmalidir.

F2

212 s =
RZ 2122 |a=
- - - . - S22 S8 % |5
Asagida Bilgi Yonetimi ve Kalite Yonetimine yonelik | Z | = | N | © |2 O
ifadeler yer almaktadir. Liitfen bu ifadelerden size en yakin gelen | 3 = | = | 2 =5 E
secenegi belirleyerek (X ile isaretleyiniz.) Z E E é E Z E
) )
i 0 iMi H <l < < |H
KALITE YONETIMI BSl S35 |BS
F1 Kurum icinde kullanilan Kalite Yonetim Sistemleri, Bilgi |:|

Uretilen mal ve hizmetler Kurum ici ve Miisterilerce Anketlerle
degerlendirilmelidir.

1] O
1| O

1| O
1| O

F3

Anketlerle ulasilan bilgilerin degerlendirilebilmesi igin geri
bildirim sistemleri olusturulmali, alinan geri bildirimlerce Bilgi
ve Kalite yonetimi siirecinde iyilestirmeler yapilmalidir.

L]
L]
L]
L]
L]

F4

Alman geri bildirimler dogrultusunda yapilan iyilestirmelerin
kayit altina alinmasi saglanmalidir.

[]
[]
[]
[]
[]

F5

Kalite Yonetim Sistemleri ile makine, arag, gereclerin diizenli
bakimlart  yapilmali, bdylece Bilgi Yonetimine katki
gerceklestirilmelidir.

F6

Iyi bir Kalite Yonetimi icin ¢alisanlarin etkin katilimu ve
motivasyonu saglanmalidir.

F7

Alman geri bildirimler dogrultusunda yapilan iyilestirmelerin
oOrgiitiin biitiiniine yayilmasi saglanmalidir.

F8

Kurumun Kalite ve Bilgiyi yonetme siirecinde gecerliligi kabul
gormiis standartlardan yararlanilmalidir. (ISO v.s)

F9

Kalite YoOnetiminin saglikli siirdiiriilebilirligi  icin  Kalite
Komiteleri kurulmalidir.

F10

Olusturulmus  olan Kalite Komitelerine Bilgi Yonetimi
sorumlulart da dahil edilmelidir.

F11

Kalite YOnetiminin etkinligi icin hizmet ici egitimler
diizenlenmeli, bilgi sistemleri egitim ve iiretim asamasinda
kullanilmalidir.

142 Katilimumiz igin tegekkiir ederim.
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