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ONSOZ

Degisimin hizina yetismenin gittikce zorlastigi giiniimiizde bilginin ve bilgi
yonetimi uygulamalarinin énemi de artmaktadir. Ozellikle siireclerin daha ¢ok bilgi
transferi seklinde akmasiyla birlikte siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi
uygulamalarinin kullanilmasi kaginilmaz olmaktadir.

Bu c¢alismada siire¢ iyilestirme ve bilgi yonetiminin isletmeler icin giin
gectikge artan Onemine ve birbirleri ile olan karsilikli etkisine istinaden calismanin
ana konusu siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yoOnetimi uygulamalarindan
faydalanilmasi olarak belirlenmis ve bir saha caligmasi yiiriitiilerek bilgi yonetimi
uygulamalarinin sonuglan ve yarattigi etki tespit edilmeye calisilmistir.

Calismanin sadece fikir asamasindan ibaret oldugu giinlerden itibaren her
zaman destegini ve ilgisini eksik etmeyen degerli hocam Sn. Prof.Dr. Sitki
GOZLU’ye ve ozellikle arastirmamin sonlarina dogru haftasonunda dahi vaktini
aldigim degerli hocam Sn. Yard.Doc.Dr. Ferhan CEBI’ye, tiim hayatim boyunca
desteklerini her zaman arkamda hissettigim biricik aileme, 6zellikle sancili ve bir o
kadar da sikintili gecen zamanlarda yanimda buldugum dostlarima tesekkiirlerimi
iletiyorum.

Haziran, 2007 Onur Feray AYDIN
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SUREC IYILESTIRMEDE BIiLGI YONETIMi UYGULAMALARININ
KULLANILMASI UZERINE BiR VAKA ANALIZi

OZET

Giin gectikce agirlasan rekabet kosullart organizasyonlan siirekli gelisime
zorlamaktadir. Bu dogrultuda organizasyonlarin pazar payini artirabilmeleri ve hatta
ayakta kalabilmeleri icin sadece degisimin bir parcasi olmalar1 degil degisime yon
veren konumda olmalar1 gerekmektedir.

Degisen yonetim anlayiglan paralelinde organizasyonlarin sadece tanimlanan
siireclere odaklanmasi veya siire¢ yonetimi faaliyetlerinde bulunmasi tek basina
yeterli olamamakta, teknolojik gelismelerle desteklenen bilgi  yOnetimi
uygulamalarinin yiiriitiillmesi de gerekmektedir. Enformasyondan farkli bir anlam ve
icerie sahip olan bilgiyi yonetme gerekliligi nedeniyle organizasyonlar bilgi
yonetim  siireclerini olusturmaya agirlik vermektedir. Sonu¢ olarak da
organizasyonlarin bilgi yonetimi disiplinlerinin gelisimi gerceklesmektedir.

Ozellikle siireglerin malzeme aktarimindan ziyade bilgi aktarimi icermesi
nedeniyle siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi uygulamalarindan daha ¢ok
faydalanmildig: goriilmektedir.

Bu calismanin ana konusu siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi
uygulamalarindan faydalanilmasi olarak belirlenmistir. Teknolojik ve uzun vadeli bir
yatirrm aract olarak goriilen bilgi yOnetimi uygulamalarina yiiksek biitceler
ayrilmakta, buna karsmn basarisinin Olciilmesinde giiglilk yasanmaktadir. Bu
giicliigiin yan1 sira bankacilik sektoriinde uygulamalarin On-ofis ve arka-ofis
calisanlar1 acisindan uyumlu olmasi konusunda da giiclik yasanmaktadir. Bu
dogrultuda bilgi yonetimi uygulama Orneklerinin ¢ok yogun yasandigi bankacilik
sektoriinde bir saha calismasi yiiriitillerek, bankacilik sektoriinde bilgi yonetimi
uygulamalarinin durumunu degerlendirmek amaglanmastir.

Calismanin birinci boliimiinde siire¢ ve siire¢ yonetimi kavramlar iizerinde
durulmustur. Siire¢ yonetimin hedef ve getirilerine deginilmistir. Ikinci boliimde
siire¢ iyilestirme konusu ele alinmis, bu amagcla siire¢ iyilestirme faaliyetlerinin
adimlar1 aktarilmistir. Uciincii boliimde ise bilgi ve bilgi yonetimi kavramlari
irdelenmistir.

Arastirma kapsaminda bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalar,
bilgi yOnetimi uygulamalarinda karsilasilan  giiclikler, bilgi  yOnetimi
uygulamalarinin basarisinda etkili olacak kritik basar1 faktorleri tespit edilmis ve bir
bilgi yonetimi aracinin performansi ¢alisan, organizasyonel, ig/siire¢, pazar ve bilgi
yonetimi performansi kriterleri dogrultusunda degerlendirilmistir.
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Calisma sonucunda bilgi yonetiminden elde edilen faydalara katihm ve bilgi
yonetimi aracinin performansi agisindan On-ofis ve arka-ofis calisanlar1 arasinda
farklihk  oldugu  goriilmiistir.  Arka-ofis  c¢alisanlarimin =~ bilgi  yOnetimi
uygulamalarindan elde edilen faydalara katilim ortalamalar1 daha yiiksek ciktig
tespit edilmistir. Benzer sekilde bilgi yOnetimi aracinin  performans
degerlendirmesinde de sistemin performansi arka-ofis calisanlarn tarafindan daha
basarili bulunmustur.

Bu sonucun bilgi yonetimi uygulamalarindan planlanan ve arzu edilen
basariin saglanabilmesini sekteye ugratacagi diisiiniilmektedir. Ust yonetimin bu
konuda ¢6ziim yollan gelistirmesi gerekmektedir.



KNOWLEDGE MANAGEMENT APPLICATIONS IN PROCESS
IMPROVEMENT: A CASE STUDY IN BANKING SECTOR

SUMMARY

With the increasing competition in business scene, the organizations should
give more importance to continuous development. It is a fact that taking a part in
change is not sufficient for the organizations to increase their market share or to
survive. They should direct and manage the new trends.

In respect of new management strategies, it is so difficult for the
organizations to accomplish their objects only with focusing on defined processes or
managing process management activities. In today’s economy, they should execute
knowledge management applications which are supported with technological
developments. Because of the necessity of managing the knowledge which has a
different meaning and content from the information, organizations have begun to
compose their knowledge management processes. Consequently, the progress of the
knowledge management disciplines is realized.

Previously, processes were composed of material flow. However at present
the crucial part of the processes is knowledge flow. As a result of this change in
processes, it is observed that much more organizations are taking advantage of
knowledge management applications in process improvement activities.

The main objective of this study is to derive benefit from knowledge
management applications in process improvement activities. Knowledge
management is seen as a technological and long-term investment tool and significant
amount from the budget is allocated for it, however assessing its’ success presents
difficulties. Additionally, besides this obstacle, in banking sector, the consistency of
the applications for front-office and back-office raises difficulties. In this study, it is
aimed to investigate the position of knowledge management applications in banking
sector in which the knowledge management applications are used exceedingly.

Within the context of research, the benefits, the difficulties and the critical
success factors of knowledge management were investigated and the performance of
one of the knowledge management tool was evaluated in terms of employee,
organizational, work/process, market and knowledge management performance
criteria.

In the first part of the research, the concepts of process and process
management are explained. The aims and outcomes of process management are
clarified. Secondly, process improvement is discussed through explaining the steps
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of process improvement activities. In the third part of the research the concepts of
knowledge and knowledge management are analyzed.

The results show that there is a significant difference between front-office and
back-office employees in terms of attending the benefits of knowledge management
and the performance of knowledge management tool. It is investigated that the
averages of attending the benefits of knowledge management are higher for back-
office employees than front-office employees. Similarly, at the evaluation of the
performance of the knowledge management tool, back-office employees assess the
tool more successful than front-office employees.

It is expected that this issue will interrupt the success of knowledge
management applications which is planned and desired. Top management should
find and develop alternative solutions for recovery.
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GiRiS

Rekabet kosullarinin giin gectikce arttigi giiniimiizde isletmeler icin siirekli
gelisime duyulan ihtiya¢ yadsinamaz. Unutulmamasi gereken bir konu ise siirekli

gelisimin yonetim paradigmasini farkli agilardan degismeye zorlamasidir.

Uretimden pazarlamaya biitiin siire¢ tiirleri temelde 6zellestirilmis bilgi ve
enformasyona dayanmaktadir. Bunun sonucunda da hem calisan kalitesinin
yiikkselmesi hem de is siireclerin karmasiklik diizeyinin artmasi kaginilmaz olacaktir
Dolayisiyla da bilgi ve enformasyonun desantralizasyonu ve isi yapmakta olan
personelin iist yonetimden onay almasinin gerekliligini ortadan kaldiracak sekilde
yetkilendirilmesi gerceklesecektir. Bu gelisim ve degisim yoOnetim bi¢iminin de
farklilagsmasina, neden olmaktadir [1]. Buna gore isletmelerin bakis agisinin kar
maksimizasyonundan miisterilere yiiksek kaliteli iiriin ve hizmet sunmaya; sabit
maliyet minimizasyonundan dinamik optimizasyona; hiyerarsik yapidan yalin
yonetime; karsilastirmali {istiinliige dayali uzmanlagsma araciligiyla verimlilik
maksimizasyonundan sistem tabanli optimizasyona ve bireysel 6grenmeden takim ve

organizasyon tabanl dgrenmeye yonelik olarak degismesi gerekmektedir [2].

Giiniimiizde sadece, en genel tammiyla “miisteri icin bir deger olusturmak
tizere, bir grup girdiyi kullanarak, bunlardan ciktilar elde etmeyi amaclayan;
tekrarlanabilen, Olciilebilen, sahibi ve sorumlusu (sorumlulari) olan, organizasyonel
hiyerarsi gerektirmeyen, fonksiyonlar (birimler) arasinda gerceklesen eylem ve
islemler” dizisi olarak tamimlanan siire¢lere odaklanmak, siire¢ yOnetimi
faaliyetlerinde bulunmak tek basina yeterli olamamakta, teknolojik gelismelerle

paralel olacak sekilde bilgi yonetimi uygulamalar1 ile desteklenmesi gerekmektedir.

Ozellikle siireclerin giin gectikce malzeme aktarimindan ziyade bilgi aktarimi
icermesi ile birlikte siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi uygulamalarindan
yararlanilmasinin 6nemi artmistir. Dolayisiyla da enformasyondan farkli bir anlam

ve igerige sahip olan, ortiilii ve agik bilgi olarak nitelendirilen ve birbirlerini



tamamlayan iki ayn tiirle siiflandirilan  bilgiyi  yonetme  gerekliligi
organizasyonlarin bilgi yOnetim siireclerini olusturmalarina ve bilgi yOnetimi
disiplininin gelisimine zemin hazirlamistir. Sonu¢ olarak bilgi yonetimi isletmeler
icin giin gectikce onem kazanan, rekabet avantaji saglayan ve uzun vadeli bir yatirnm

araci olarak goriilmesi gereken bir konu olmaktadir.

Siire¢ iyilestirme ve bilgi yOnetiminin isletmeler i¢in giin gectik¢e artan
Onemine istinaden calismanin ana konusu siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi
yonetimi uygulamalarindan faydalanilmasi olarak belirlenmistir. Belirlenmis olan
konu paralelinde siirec yoOnetimi, siire¢ iyilestirme ve bilgi yOnetiminin temel
kavramlarinin incelenmesi, bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalarin,
bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan giicliikklerin ve bilgi yonetimi
uygulamalarinin basarisinda etkin olan kritik basar faktorlerinin tanimlanmasi, bilgi
yonetimi aracinin performans kriterlerinin tespit edilmesi hedeflenmistir. Konu teorik
olarak incelendikten sonra bilgi yonetimi uygulama Orneklerinin c¢ok yogun
yasandig1 bankacilik sektoriinde bir uygulama calismasi yiiriitillerek, bankacilik

sektoriinde bilgi yonetimi uygulamalarinin durumunu degerlendirmek amaglanmstir.

Calismanin ilk boliimde temel unsurlart ve 6Ozellikleri ile siireglerin
siniflandirilmas1 konusu ile birlikte siire¢ kavrami ve siire¢ yonetimine yonelmeye
etki eden nedenler, siire¢ yonetiminin hedefleri ve getirileri iizerinden siire¢ yonetimi

kavrami irdelenmistir.

Ikinci boliimde siire¢ iyilestirme yontemleri ve siire¢ iyilestirme
faaliyetlerinin adimlar1 iizerinde durulmustur. Ornek bir siire¢ iyilestirme

metodolojisi sematik olarak verilmistir.

Uciincii boliimde bilgi kavrami agikhiga kavusturulduktan sonra bilginin
siniflandirilmas1 ve bilginin yaratilmasi konularina deginilmistir. Bilgi yonetimi
kavramina, kapsamli bir literatiir taramast sonucunda ortaya ¢ikarilmig olan bilgi
yonetimi kritik basar1 faktorlerine, bilgi yonetiminin getirilerine ve bilgi yonetimi
uygulamalarinda karsilasilan giicliiklere deginildikten sonra bilgi yOnetimi

uygulamalarinin siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde kullanilmasi tizerinde durulmustur.



Calismanin uygulama kisminda ise bilgi yOnetimi uygulamalarindan
yararlanma oraminin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde bir saha calismasi
yiiriitiilerek, bilgi yonetimi uygulamalarinin siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde
kullanilmasi konusu irdelenmeye caligilmistir. Bilgi yonetimi araglarinin basarisinin
Olctilmesinin son derece onemli olmasindan hareketle isletme icinde kullanilmakta
olan bir bilgi yOnetimi aracinin performansi Olgiilmeye c¢alisilmistir. Sonug

boliimiinde ise uygulamanin sonuglar1 degerlendirilmistir.



BOLUM 1: SUREC VE SUREC YONETiMi KAVRAMLARI

1.1. Siire¢ Kavram

Siire¢ tanimu literatiirde belirgin farkliliklar gdstermeyen bir kavramdir. Siireg
hedeflenen amagclara ulagabilmek i¢in, organizasyonun belli boliimlerince birlikte
veya ayr1 ayr1 ve daha dnceden belirlenmis adimlar dogrultusunda, belli girdilerin bir
veya daha fazla doniisim sonucu daha degerli bir ciktiya doniismesidir. Bu
yaklagimin basarisini pek cok faktor etkileyebilir. Basar saglayabilmek i¢in siirecin
basitlestirilmesi, ¢ok iyi bir sekilde anlasilmasi, birbirini izleyen diger siireclerle olan
iliskisinin kurulmasi, gereksiz detay islemlerden arindirilmasi, girdi ve ¢iktilarinin
tanimlanmas1 ve modellemesinin yapilmas1 gerekmektedir [3]. Benzer sekilde, siire¢
“gozlemlenebilir veya Olciilebilir bir getiri ile sonuclanan ya da boyle bir getiri
saglamaya yonelik olarak isletme kaynaklarini kullanan birbiri ile iligkili islemler
dizisi” olarak tanimlanarak siireci baslatan ve sonu¢larindan faydalanacak unsurun i¢

veya dis miisteri oldugu eklenmistir [4].

Siire¢ kelimesi sozliiksel olarak ilerleme siiren bir sey, belirli bir sonuca
gotiiren kademeli degisim, belirli bir sona dogru ilerleyen faaliyetler veya islemler

dizisi olarak tanimlanabilir [5, 6].

Baska bir tanimlamaya gore ise sistem girdilerinin, sistem kaynaklarini
kullanarak birbirine bagli bir dizi adimla deger artis1 ile birlikte ciktilarin elde
edilmesidir. Belirli bir dizi girdiyi, i¢ veya dis miisteri i¢in faydali ciktiya
doniigtiren, tamimlanabilen, Olgiilebilen, yonetilebilen, kontrol edilebilen,
yinelenebilen; birbiriyle iliskili ve bagli; deger yaratabilen islemler grubudur [5, 7,

8].



1.1.1. Siirecin Temel Unsurlari

Siirecin temel unsurlar1 her siirecin bir miisterisi oldugu ve siireglerin
isletmelerin organizasyonel yapilarindan bagimsiz olacak sekilde birimler arasi
gerceklesmesi iizerine sekillenmistir [4]. Siire¢ temelde siireci harekete geciren ve
siirecin dis ¢evresinden katilan unsurlar olan girdilerden, girdilerin siire¢ ic¢inde
islenmesi sonucu ortaya ¢ikan {iriin ve hizmetler olan ¢iktilardan, siirecin ¢iktilarini
kullanan i¢ veya dis miisterilerden ve girdileri saglayan, organizasyon icinden veya

digindan olan tedarikcilerden olugsmaktadir.

Girdi fiziksel, islemsel, konumsal veya bilgisel doniisiimler sonucunda
ciktiya doniisiir. Fiziksel dontisimde hammadde ve yarn mamul gibi somut
kalemlerin katma degeri yiiksek ciktilara doniismesi, islemsel doniisiimde soyut
kalemlerin (bankalar arasi1 elektronik para transferleri) degisimi, konumsal
doniigiimde girdinin lokasyon olarak yer degistirmesi ve bilgisel doniisiimde veri
degisikligi veya verilerin indirgenmesi igerilmektedir. Cogu siire¢ bu doniisiimlerden
birden fazlasim1 aymi anda igerebilir [9]. Sekil 1.1’de genel bir siire¢ semasi
verilmistir.

Siirecin Sesi

(siire¢c performans ol¢iimii) I

Olgiilebilirlik Yinelebilirlilik
Faaliyetler
1
A
D Ciktillar
Tedarikciler |Girdiler —] L Uriin/ —»| Miisteriler
D Hizmet

Miisterinin Sesi
(miisteri beklentileri/ihtiyaclart)

\ /\(/' p Zaman Olgiilebilirlik
/N
''''''''''''''''' Tutarlilk

Sekil 1.1: Genel siire¢c semasi [10]



1.1.2. Siirecin Temel Ozellikleri

Verimli ve etkin isleyen siireclerde asagidaki temel Ozelikleri saptamak

miimkiindiir.

¢ tamimlanabilirlik

¢ yinelenilirlik,

e tutarlilik (Slciilebilirlilik ve kontrol edilebilirlilik),
e katma deger yaratabilirlilik

e kesinlikle bir siire¢ sorumlusunun bulunmasi

e fonksiyonlar arasi yiiriitiilmesi

¢ hiyerarsinin tersine yatay organizasyonu gerektirmesi

Tamimlanabilirlik 6zelligi ile kast edilen tedarikgiler, girdiler, c¢iktilar,
miisteriler, miisterinin sesi (miisteri beklenti ve ihtiyaglar1), siirecin sesi (siirecin
performans Ol¢iimii ve siireci olusturan faaliyetlerin belgelenebilir ve tanimlanabilir
olmasidir. yinelenilirlik ozelligi sayesinde siire¢ tutarli ve siirekli bir sekilde
yinelenebilmelidir. Tutarlilik ozelligi ile kast edilen siirecin istatiksel anlamda
kontrol edilebilmesi ve siirecin performans 0l¢iit ve gostergeleri ile izlenebilmesidir.
Verimli ve etkin bir siirecin ¢iktinin kalitesi ve ¢iktiy1 kullanan miisterinin tatmini
izerinde olumlu etki yaratmasi1 gerekmektedir [10, 11]. Bu 6zelliklere ilaveten bir
siirecin ¢iktilarinin her kosulda beklentiler dogrultusunda olmasindan sorumlu olan
bir kisinin olmasi, siirecin departman sinirlarini asip birimler aras1 yiiriitiilmesi ve

yatay organizasyon yapilarin1 gerektirmesi eklenebilir [12].

Iyi yonetilen bir siirecte; siirecin sahiplenilmis (siire¢ sorumlusunun
belirlenmesi), sinirlarin tanimlanmis (baslangic ve sonu¢ noktalari, ¢iktiyr iiretmek
icin gerekli girdilerin agikca belirlenmis), is akisinin dokiimanlastirilmis, geri
beslemeye imkan saglayacak kontrol noktalariin tespit edilmis, is akisinin kontrolii
ve degiskenlerinin yonetimine, nihai ¢iktinin spesifikasyonlara uygunluguna temel
olusturacak hesaplamalarin yapilmis ve siire¢ sapmaOlarinin kontrol edilmesine

olanak saglayacak sekilde dizayn edilmis olmas1 gerekmektedir [8, 9].



1.1.3. Siireclerin Simiflandirilmasi

Siirecler amaglarina gore siniflandirildiginda, Harrington tarafindan iiretim ve
is siiregleri olmak iizere iki ana gruba ayrilmaktadir. Uretim siireci; dis miisteriye
sunulacak {iriinii fiziksel olarak {iireten siirec olarak tamimlanirken, is siireci;
kurulusun kaynaklarini kullanarak, kurulusun amaclariyla ilgili sonuglarin alinmasi
icin izlenen, birbiriyle ilgili, mantiksal olarak siraya dizilmis islemler grubu olarak
tanimlanmaktadir. Hammer ve Champy ise is siireclerini miisteri i¢in deger yaratan
ciktilara doniistiren aktivitelerin tiimii olarak yorumlamaktadir. Davenport
tarafindan yapilan bir diger tamimlamaya gore ise is siireci pazar beklentilerini
karsilamak iizere ve fonksiyonlar boyunca calisan birbirleriyle alakali etkinlikler

serisidir [4, 6].

Siirecler yapilarina gore ise temel (operasyonel), destek ve yonetim siirecleri
olarak siniflandirilabilir. Temel (operasyonel) siirecler dis miigteriyi memnun etmeye
odaklanan, kuruluslarin kurulus amaclarini, var olma nedenlerini gergeklestirmek
tizere yaptig1 faaliyetleri kapsar. Destek siiregler; i¢ miisteriyi memnun etmeye
odaklanan siireclerdir. Yonetim siirecleri ise temel ve destek siirecleri yonetmeye ve
is planlart yapmaya yonelik siirecler olarak aciklanmaktadir [4, 8]. Bu
siniflandirmadan farkli olarak ise siirecler temel, destek ile temel ve destek siirecleri
iyilestirmeye yonelik faaliyetleri kapsayan gelistirme siirecleri olarak da kategorize

edilebilmektedir [13].

Stirece farkli acilardan bakarak siniflandirma yapilabilir. Hangi isin
yapilacagi, kim tarafindan ve nasil yapilacagi, ne zaman yapilacagi, karar1 kimin
alacagr sorularina verilen cevaplar dogrultusunda siiregler en yaygin olarak
fonksiyonel, davranmissal, oOrgiitsel ve bilgisel bakis agilart ile simiflandirilabilir.
Fonksiyonel bakis ag¢isinda siire¢ dahilinde calisanlar tarafindan yapilmakta olan is
ya da olaya gore, davranigsal bakis acisinda siirecin ne zaman bagladigina ve nasil
yiiriitiilecegine, orgiitsel bakis acisinda siireci kimin yiiriittiigiine, bilgisel bakis
acisinda ise siire¢ icinde kullanilan bilginin detaylarina gore siirecler kategorize
edilebilir [3]. Amaravadi ve Lee (2005)’nin calismasinda ise siirecler operasyonel ve
idaresel olmak iizere ikiye ayrilabilen ve basit anlatimiyla girdileri ¢iktilara

doniigiimii olarak ifade edilen is siirecleri, karar alma, orgiitsel 6grenme ve iletisimi



kapsayan davranigsal siirecler, degisim siirecleri ve yonetimsel siirecler olarak

siniflandirilmastir [14].

Bir siirec alt siireclere boliinebilecegi gibi iiriin ve hizmet yaratan tiim zinciri
kapsayabilir. Siireglerin kontroliinii ve gelistirilmesini kolaylastirabilmek amaciyla
siirecler hiyerarsiler ile ifade edilebilir. Siirecler {ist, ana ve alt olmak iizere ii¢

seviyede tanimlanmaktadir.

o  Ust siirecler; isletmelerin icinde bulunduklar1 sektorde rekabette iistiinliik
ve basar1 saglanabilmesi, isletmelerin elde ettigi is sonuclari, miisteri
tatmini, calisanlarin tatmini ve toplum tiizerinde saglanan etki agisindan
kritik 6neme sahip siirecler olarak tanimlanmaktadir. Ust siiregler birden
fazla boliim veya fonksiyon boyunca ilerleyen siireclerdir ve alt gruplara
boliinerek siirecler elde edilir.

® Ana siirecler, sirketin iist siire¢lerini olusturan adimlardan her birisidir ve
“nasil” sorusuna cevap olusturacak sekilde tasarlanmalidir.

e  Alt siiregler; sirketin alt siireclerini olusturan adimlardan her birisidir [6,

8].

Siireclerin analizi asamasinda bu hiyerarsik seviyelerden hangisine kadar
inilmesi gerektigi, sorun ve sorunlarin kok nedenleri ile yakindan ilgilidir. Siire¢
gelistirme Oncelikli siireclerin belirlenmesini, sistematik bir sekilde analiz edilmesini,

¢cOziimlerin gelistirilmesi ve uygulanmasin igerir.
1.2. Siire¢ Yonetimi Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Miisteriye sunulan her mal veya hizmet bir siirecin ¢iktisidir. Sanayinin
tarihsel gelisimi paralelinde onceleri sadece iiretim siirecleri tizerinde durulmaktaydi.
Ozellikle sektorlerinde oncii sirketler 1980°1i yillarin baslarinda “Tam Zamaninda
Uretim” ve “Toplam Kalite Yonetimi” gibi yonetim yaklasimlar1 iizerine
yogunlagsmistir. Bu calismalar sonucunda hem iiretim ¢iktilarina katilan degerleri
gelistirerek, hem de gereginden fazla envanter tutmadan, verimsiz ve efektif olmayan
tiretimden kaynaklanan direkt ve iiretim esnasinda ortaya c¢ikan dolayli maliyetlerin
azaltilmas1 hedeflenmigstir. Ancak, siire¢ kavraminin sadece iiretim siiregleri ile sinirh

tutulmamas: gerekmektedir. Isletmelerin siirekli basar1 saglayabilmesi icin isletme



genelinde hangi siireclere sahip oldugunu bilmesi, kontroliinii saglayabilmesi ve bu

siiregleri en iyi sekilde yonetebilmesi gerekmektedir [6].

Rekabet kosullarmin giin gectikce arttifi, degisimin siirekli yasandigi,
teknolojik gelismelerin son derece hizli gerceklestigi, miisteri talep ve beklentilerine
en uygun, hizli ve firma icin en az maliyetli cevap verebilme kabiliyetinin 6nem
kazandig1 giiniimiizde siiregler de siirekli bir degisim ve gelisim igerisindedir. Boyle
bir ortamda ayakta kalabilmek, pazar paym artirabilmek veya elde tutabilmek icin
siireci incelemek, gelistirmek veya yeniden tasarlamak kisacas1 yonetmek
gerekmektedir [6, 7]. Siire¢ YOnetimi, siireglerin siirekli ve diizenli olarak izlenmesi
ve gelistirilmesini garanti altina almak i¢in yapilan faaliyetler dizisidir. Siirec
yonetimi siireglerin  tasarimi, siirdiiriilmesi, miisteri ihtiyaclarimin daha iyi
karsilanmast icin siirekli degerlendirme, analiz ve gelistirmeleri kapsayan bir
cevrimdir [8]. Siirekli gelisimi hedefleyen bu cevrimde isletmelerin ozellikle

izerinde durmalar1 gereken dort unsur asagidaki gibi siralanabilir.

1) Miisteriye odaklanmak (i¢ ve dis miisteri): Miisteriyle siirekli iletisim
halinde olmak, miisteriyi bilgilendirmek ve miisterinin talep ve
beklentileri konusunda bilgi sahibi olmak.

2) Siirecleri anlamak: Siirecleri tasarlamak ve darbogazlarn yok edecek ve
israf1 azaltacak sekilde kontrol etmek, yararh (giincel, uygun ve dogru) ve
kullanigh bilgiyi toplamak ve tedarik etmek

3) Tam katilim: Calisanlarla siirekli iletisim halinde olmak, bilgilendirmek
ve bilgi sahibi olmak. Siireclerin verimli ve etkili bir sekilde islerlik
kazanmasi icin gerekli olan kapasite ve isgiiciinii saglamak

4) 1k ii¢ adimdaki doniisiimii maksimize etmek igin teknolojiden

yararlanmak [15].

Siire¢ yOnetimi buradan da anlagilacagi {izere miisteri ihtiyaclar1 ve
taleplerine dayanarak anahtar siireclerin degerlendirilmesi, analiz edilmesi ve buna
bagh performansin artirllmasi icin yeni siire¢ tasarimini iceren siirekli gelisimi
ongoren bir yontemdir [16]. Bir baska ifadeyle, bir organizasyonda, kalite, hiz,
hizmet gibi performans degerlerinde carpici gelismeler yaratmak amaciyla is
siireclerinin yeniden degerlendirilmesi ve yeniden tasarlanmasi amaciyla yiiriitillecek

tiim faaliyetlerin organize edilmesidir [17].
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Siire¢ yonetimi aslinda yillardir degisen yonetim anlayislari, pazar kosullari
dogrultusunda farkli yaklasimlar altinda uygulanmaktadir. 1960’larda “daha fazla”
tiretmek i¢in; operasyonel seviyede iiretim siirecleri iizerinde ¢alisilmistir. 1970’ lerde
tiretim maliyetinin diisliriilmesi amaclanmigtir ¢ilinkii bu donemde isletmeler
tiretebilmek sikintisindan kurtulmus, “daha ucuza” nasil tiretirim arayisina girmis ve
bu dogrultuda siirecleri degerlendirmistir. 1980’lerde miisteri artik daha ucuza da
iriinii temin edebilmektedir, artik daha iyi kalite talep etmektedir; bu donemde de
siirecler “daha iyi kalite” i¢cin gbzden gecirilmistir. 1990’lara gelindiginde daha hizh
ireten ve iiriinii daha hizli piyasaya sunan igletmeler rekabet avantaji saglamistir; bu
dogrultuda “hiz” igin siirecler degerlendirilmistir. Giiniimiize gelindiginde ise
miisteri beklenti ve taleplerinin daha kisisellesmis iiriin ve hizmetlere yonelmesiyle
birlikte siirecler “daha esnek” yapilanmalart i¢in diizeltmeye ugramaktadir. Tim bu
kronolojik gelisim cercevesinde 1980’lerden bugiine olan degisim iiretim
sireglerinin disinda kalan ve/veya iiretim siireclerine destek olan siireclerin
yonetimidir. Giiniimiizde “stire¢ yonetimi” iiretim ve is siireclerini bir biitiin olarak

ele almakta ve tiim siirecler degerlendirilmektedir [6].
1.2.1. Siire¢ Yonetimine Yonelmeye Etki Eden Nedenler

Siire¢ Yonetimine yonelmeye etki eden nedenleri i¢ ve dis nedenler olarak

ikiye ayirabiliriz.
1) I¢ Nedenler;

e Hedef ve politika degisiklikleri

¢ Finansal gostergelerdeki bozulmalar

e Uriin hayat siiresinin kisa olmasi

e Klasik ve hantallasmis organizasyonlar

e Calisanlarin artan beklentileri

e  Uriin/hizmet kalitesindeki diisiis

e Miisteri sikayetlerindeki artis

o Uretim/hizmet verimliliginin ve etkinlili§inin azalmasi

¢ informal gruplagsmalar
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2) Dis nedenler;

e Kiiresellesme

e Demokratiklesme

¢ Bilgi Teknolojisindeki gelismeler

® Artan rekabet

e Politik degisim

e Miisteri beklentilerindeki artig ve degisim
e Ekonomik degisim

¢ Uretim/hizmet teknolojilerindeki gelismeler [11].

Yukarida siralanan nedenlere degisen rekabet kosullar, endiistri iligkileri
paralelinde eklemeler yapmak, degisiklikler yapmak miimkiindiir. Burada
degismeyecek tek unsur isletmelerin siirekli basar1 saglamak ve mevcut miisteri

potansiyelini elde tutmak i¢in siire¢ yonetimi uygulamalarindan kacamayacagidir.
1.2.2. Siire¢ Yonetiminin Hedefleri

Isletmeleri siire¢ yonetimine iten ic ve dis nedenleri siraladiktan sonra, siireg
yonetiminin hedefleri {izerinde durmakta fayda vardir. Giintimiiziin kosullari,
siireclerin asagida sozii edilen hedefler dogrultusunda yeniden gozden gecirilmeleri

gerekliligini ortaya koymaktadir.

e Miisteri beklentilerini karsilayacak kaliteyi ve servisi saglamak,
e Maliyeti ve hata oranim diisiirmek
® Yenilik ve esneklik saglamak

e Miisteri sadakatini ve karlilig1 artirmak.

Siirecleri belirleme, tanimlama, performansini izleme ve iyilestirme 6gelerini
iceren siire¢ yonetimi, kurulus icinde katma deger yaratan faaliyetlere odaklanarak
toplam etkinligin artmasim saglar. Siire¢ yonetiminde ana amag¢ cagimizin kalite,
hizmet, esneklik ve diisiik maliyet gibi gereksinimleri dogrultusunda sekillenmis olan
organizasyonun amaglarina; yeni bilgi ve kaynaklan kullanarak veya onceden var
olan kaynaklan farkli bir sekilde degerlendirerek daha cabuk ve direkt ulagabilmesi

icin ve i¢inde bulundugu pazarda daha etkin, daha verimli, daha yiiksek kapasitede
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ve daha kisa siirede faaliyet gostermesi i¢in; daha basit, daha yalin ve daha kiiciik
sistemler tasarlamaktir [16, 17]. Bu hedefe ulasabilmek icin siire¢ yOnetiminin

prensipleri asagidaki gibi siralanabilir.

1) Is/siireg, miisteri perspektifi dogrultusunda dizayn edilmelidir.

2) Siirecin yerine getirilmesi asamalari olabildigince az insan1 icermelidir

3) Siirecin adimlar1 olabildigince az olmalidir.

4) Sadece bir kisi miisteri ile iletisim halinde olmali ve miisteriye saglanan
hizmetin basarili1 gerceklestirilebilmesi i¢in sahip olunmasi gereken yetki
ve sorumluluga sahip olmalidir.

5) Teknoloji olanaklar degerlendirilmelidir [17].
1.2.3. Siirec Yonetiminin Getirileri ve Ozellikleri

Etkin ve verimli bir siire¢ yoOnetimi ile hatalar1 Onlemeye yonelik,
degerlendirme ve siirekli iyilestirmeye olanak saglayan, tedarik¢ilerle baglantili ve
biitiin olarak yiiksek performans gosteren siire¢ tasarimlarina ulagilmasi beklenir
[20]. Dolayisiyla da fonksiyonel organizasyonlarda yasanan islerin sahiplenilmemesi,
iletisim giicliigii, kaynak israfi, islerin tekrar etmesi gibi darbogazlar1 ortadan
kaldirmast amaglanmaktadir. Daha fazla etkinlilik, verimlilik, esneklik ve kapasite
ile daha kisa ¢evrim siirelerine ulasmak icin siireclerin tespit edilip iyilestirilmesi
“siirdiiriilebilir rekabet avantaji” yaratmada onemli bir gerekliliktir [6]. Siirdiiriilebilir
rekabet avantaji ise asagida tamimlanan kriterler tizerinden elde edilen gelismeler

paralelinde saglanmaktadir.

Etkinlik :Siirecin ¢iktiy1 miisteriye ulastirma yetenegi

Verimlilik  :Siirecin faaliyetini yliriitebilmesi i¢in Ongoriilen sermaye,
malzeme, isgiicli gibi kaynaklar

Cevrim siiresi:Siirecin girdiyi ¢iktiya ¢cevirmesi i¢in gereken zaman

Esneklik :Bir siirecin farkli ve degisken talepleri ele alma yetenegi

Kapasite :Siirecin ortaya koydugu potansiyel

Bu kriterlerde saglanacak geligmeler ile miisteri memnuniyeti, deger zinciri

ve maliyet avantaji saglanir. Sekil 1.2°de bu durum sematik olarak gosterilmektedir.
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[ Ewinik ] ,|  Misteri >
| TR | Memnuniyeti

— R Deger .| Rekabette
| Cevrim Siiresi | Zinciri "| Ustiinliik
|  Esneklik | Maliyet R
|  Kapasite | | Avantaj -

Sekil 1.2: Siire¢ yonetimin getirileri

Miisteri Memnuniyeti: Gilintimiizde isletmeler miisteri ihtiyaglarina
odaklanarak koordine bir sekilde ¢alisan, daha hizli ve hatasiz calisabilmek amaciyla
da bilgi teknolojisini kullanan organizasyonlardir. Bu amag, isletmelerin ciktiya
odaklanip bu ¢iktiy1 saglayan siireci yeniden degerlendirme diisiincesine yonelmeye
ve bu diisiinceye hizmet eden bir araca yani siire¢ yoOnetimine olan ihtiyaci

dogurmaktadir [17].

Organizasyonlar dikey olarak olusturulmus hiyerarsik yapilardir. Ozellikle
isletmelerin ana siirecleri ise birden fazla boliimden kisilerin katilimiyla ¢alisan yatay
bir olusumdur. Dikey organizasyonlarda basi, sonu, adimlari, departmandan
departmana gegcisleri net olarak tarif ve dokiimante edilmemis yatay siirecler
calistiginda ve siiregte yer alan her bir boliim sadece kendi yaptigindan sorumlu
oldugu, yani siirecin tiimiinii izleyen, gozleyen, denetleyen birinin (siire¢ sahibi)
olmadig1 durumlarda siireclerde aksamalarin olmasi dogaldir. Siire¢ yOnetimi
sayesinde bu nedenden kaynaklanan aksamalarin Oniine gecilerek miisteri

memnuniyeti saglanmaktadir [6].

Deger Zinciri: Siire¢ yonetimi c¢alismalarinda yapilan iglere ait aktiviteler,
deger katan (value added) veya deger katmayan (non-value added) olmasi1 acisindan
ele alinir ve deger katmayanlarin elimine edilmesine, tekrarlanan aktivitelerin
onlenmesine ¢alisilir. Deger katan aktiviteler ise uzun vadeli iyilestirme olanaklar
olarak degerlendirilir. Bu caligsmalar, yapilan islerle ilgili olarak bir deger zinciri

olusturulmasini saglayacagi gibi is akisim basitlestirecektir [17].

Siire¢ yonetimi Oncesinde birbirinden ayri olan is ve gorevler birlestirilerek

tek bir is haline getirilir. Paslagsmalarin ortadan kaldirilmasi, hata, gecikme, isin
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yeniden yapilmasinin gerekmesi gibi olasi tehlikeleri ortadan kaldirmaktadir. Bu
sayede islemler daha hizli gerceklesmekte, genel giderler azalmakta ve miisteri
taleplerine zamaninda ve sorunsuz bir sekilde cevap verilmektedir. Ayrica siiregleri
yatay olarak birlestirmenin yan1 sira, ¢alisanlara daha genis bir sekilde karar alma
serbestisi saglayan, hiyerarsik yapida iist basamaklara gitme gereksinimi ortadan
kaldiracak sekilde dikey birlestirmek de miimkiindiir. Bu durumda karar asamasi
gercek isten ayrilmayip isin bir pargasi olarak kabul edilmistir. Isin dikey olarak
birlestirilmesi sayesinde genel giderler azalir, miisterilerden olumlu tepkiler alinir ve

caligsanlarin yetkileri arttirilir [6].

Maliyet Avantaji: Miisteri memnuniyeti ve deger zincirinde goriilen artig
sayesinde isletmeler maliyet avantaji getirisi ile de karsilagmaktadir. Siireg
yonetimiyle birlikte miisteriye odaklanmis olan siirecteki gereksiz, deger katmayan
aktiviteler ortadan kalkacak ve bu sayede de kaynaklarin dogru kullanimina
gidilecektir. Kapasite daha etkin kullanilacaktir. Ayn sekilde elimine edilen gereksiz

adimlar ile siire¢ ¢cevrim zamaninin kisaltilmasi da s6z konusudur [17].

Siireclerle yonetimde goriilen diger ozellikler ve bu o6zellikler sayesinde

saglanan getiriler asagidaki gibidir [6, 16];

» Siirecin icindeki adimlar dogal bir swra icinde gerceklestirilir.
Siirecler birbirini izleyen aktivitelerin ¢izgisel bir hat boyunca siralanmasi yerine;
hangi isin hangi isi takip etmesi g6z Oniinde bulundurularak ve ayni anda yapilabilir
islerin varlig: tespit edilerek dogal akisinda gerceklestirilir. Cizgisellikten arindirma
pek ¢ok isin aym anda yapilmasi sayesinde siiregleri hizlandirir. ikinci olarak bir
siirecin ilk ve son adimlar arasinda gecen zamanin azaltilmasi, ilk ¢aligmay1 gecersiz
kilacak ya da sonraki calismayla uyumsuz hale diisiirecek biiyiik degisikliklerin
azaltilmas ile siirecleri daha hizli igler hale getirir.

» Siirecin pek cok versiyonu vardwr. Geleneksel siireclerde tiim girdiler
benzer kaliplar i¢inde sekillendirilir ve bdylece tek tip, standart ve sabit ciktilar elde
edilir. Ancak cagimizin taleplerine cevap verebilmek icin siirecin, farkli pazarlarin,
durumlarin veya girdilerin gereksinimlerine gore ayarlanmis pek cok versiyonuna
gereksinim vardir. Bu sayede isletmeler daha esnek bir yapiya kavusabileceklerdir.

» Acikca tanimlanmig beklenti ve hedefler, basitlestirilmis prosediirleri

acik ve net is tamimlart bireysel otoritenin artmasim ve beceri gelisimini saglar.
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Ayrica insana Onem veren bu yonetim bi¢iminde kisiler gerekli egitimleri alarak
kendilerini gelistirme veya becerilerine daha uygun gorevlere gelme imkénina

sahiptir. Bunlar sirket baglhiligini artiran unsurlardir.

Siire¢ yonetiminden arzulanan getirileri elde edebilmek i¢in tiim iyilestirme
faaliyetlerinin sirket genelinde yanlis anlasilmamasina biiylik 6zen gosterilmelidir.
Ciinkii siire¢lerde iyilestirme yapilirken bu durumun sirketin eleman azaltmaya
gittigi yolunda bir endiseye yol agmamasi ve iyilestirme calismalarinda isteksizlik
yaratmamasi adina, en basta calisanlara ne yapilmak istendiginin tam olarak

anlatilmas1 gerekmektedir.

Siire¢ yonetiminin bir kerede yapilip bitirilecek bir proje olmadig1 ve siirekli
iyilestirmenin siire¢ yonetiminin ayrilmaz bir pargasi oldugu unutulmamalidir. Bu
nedenle siire¢ yonetiminde basariy1 yakalayabilmek i¢in bu caligmanin tek seferlik
bir c¢alisma olmadigi, isletmedeki her kademeden herkesin katilimiyla
gerceklesebilecegi ve devamlilik arz eden bir calisma oldugu her asamada
vurgulanmalidir. Ciinkil siire¢ yonetimi bireysel bir faaliyet olmadig1 gibi tek bir

fonksiyonun ya da boliimiin ¢aligmasi da degildir [16].
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BOLUM 2: SUREC iYILESTIRME YONTEMLERI

Siire¢ iyilestirme kavrami TKY nin bir eleman1 olarak karsimiza ¢iktigi gibi
[20], degisim miihendisligi kavrami icerisinde de degerlendirilmektedir [4]. Siire¢
iyilestirme ve degisim miihendisliginin her ikisi de biitiin siirece odaklanmasina
karsin degisim miihendisliginde radikal degisimler gerceklestirilirken siireg
iyilestirmede asamali bir gelisim goriilmektedir. Siire¢ iyilestirme Harrington
tarafindan yonetim ve destek siireclerinde, gerek kiyaslama (benchmarking) gerek
siireglerin yeniden tasarlanmasi gibi yaklasimlari kullanarak adim adim yiiriitiilen
iyilestirmeler olarak ifade edilmektedir [7]. Siire¢ iyilestirme daha az iiretim
maliyetine katlanarak miisterilere daha hizli cevap vermeye ve kalite, zaman, hiz ve

inanirlilik degiskenlerinde artis yaratmaya odaklanmak olarak tanimlanabilir [18].

Siire¢ iyilestirme uygulamalarinda; kaynaklarin etkin kullanilmamasini
onlemek amaciyla deger yaratmayan aktivitelerin elimine edilmesi, organizasyonun
timiiniin veya yapilan islerin yeniden tasarlanmasi, uzman sistemler, is-akig
yonetimi, dokuman goriintiileme islemi (document image processing) gibi
enformasyon teknolojileri destekli gelismelerin kullanilmasi basgvurulan yollardandir

[4].

Isletmelerinin siirec iyilestirme faaliyetlerine daha cok ©nem vermeye
baslamalarinin altinda; giiniimiiz pazar kosullar paralelinde ortaya cikan is yapma
seklinde goriilen degisim, rekabetin artmasi, 6zel iyilestirme tesvikleri, ulusal ve
uluslararasi kalite odiilleri, degisen dis talepler, bilgi teknolojilerinin giicii ve degisen
organizasyonel roller nedeniyle isletmelerin performans ol¢iimlerine odaklanmalart
yatmaktadir. Performans ol¢iimleri yapilarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi gereken

siirecler tespit edilerek iyilestirme faaliyetleri yiiriitiilmektedir [19].

Siire¢ iyilestirme uygulamalarinin basaris1 temelde miisteri odaklilik,

calisanlarin tam katilimi ve siirekli iyilestirmeye baglidir. Bir organizasyonda bu
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ozelliklerin var olmasi halinde siire¢ iyilestirme ¢alismalarindan basar1 elde
edebilmek daha biiyiik olasilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir [20]. Siirekli iyilestirme
felsefesinin altinda performans Ol¢iimlerine verilen onem yatmaktadir. Biirokratik
islemlerin (gereksiz yonetim, kagit yiikii ve kontroliin oldugu alanlarda), tekrarin,
istisnai durumlarin ve siire¢ ¢cevrim zamaninin azalmasi, basit bir dilin kullanilmasi
ve bu sayede kullanilan prosediir ve formlarin sadelestirilmesi ve deger yaratan

aktivitelere odaklanilmas siire¢ iyilestirme faaliyetlerinden beklenen sonuglardir [4].

Sektorel anlamda da siire¢ iyilestirme araglarimin kullanilmasinda farklilik
goriilebilir. Ornegin tedarik zincirinde yiikleme zamanini azaltmak amagh siireg
iyilestirme uygulamasinda esanli miihendislik, standardizasyon ve deger analizi
yontemlerinden faydalanilabilir. Jayaram (2000)’in c¢aligmasinda tiim bu siireg
iyilestirme araglarimin arz zincirinin zaman temelli performansin1 degisik agilardan
etkileyecegi  tespit  edilmistir.  Prosediirlerin, parcalarin  ve  siireclerin
standartlagtirtlmast olarak tanimlanan standardizasyon yontemi kullanildiginda
sadece parcalarin zamaninda teslim edilmesi ile degil ayn1 zamanda miisteri beklenti
ve ihtiyaclarini etkin bir sekilde karsilanmasi ile de arz zincirinde olumlu sonuglar
elde edilmektedir. Miisteri istek ve beklentilerine uygun iiretim yapabilmek i¢in
organizasyondaki tiim siireclerin birlikte ve es zamanli ele alinmasi seklinde
tanimlanabilen esanli miihendislik yOnteminin siire¢ iyilestirme arac1 olarak
kullanilmasinin ise iiretim ve pazara sunma zamani performansinda olumlu etkisi
vardir. Benzer sekilde kisaca bir malin, hizmetin fikrin kendinden bekleneni saglama
derecesini arastirmak olarak ifade edilebilen deger analizi de yeni ({iriin
gelistirilmesinde anahtar degerlerin dogru zamanlama ile tespit edilmesini

etkilemektedir [21].
2.1. Siirec Iyilestirme Adimlar

Literatiir taramasinda farkli ¢aligmalarda siire¢ iyilestirme adimlarinin farkl
farkli tanimlandig1 gézlemlenmis olsa da siire¢ iyilestirme adimlarinin temelde 3 ana
asama icinde toplanabilecegi ve bu asamalarin siirekli gelisim ilkesi dogrultusunda
bir dongii icerisinde gerceklestirilecegi sonucuna varilmistir. Bu asamalar asagidaki

gibidir;
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1) Siire¢ Degerlendirme
2) Siire¢ Analizi
3) Siire¢ Geligtirme

Sekil 2.1°de siirec iyilestirme adimlar1 sematik olarak 6zetlenmistir.

i Siirekli Gelisim |
Siire¢ Degerlendirme Siireg Siire¢ Gelistirme
¢ oes Analizi ¢ Lels

Oncelikdi Kas:am Siire Pilot Uygulamanin

—» | siireclerin [P . ,G, F»| Tasarim [~} L p| Y8 - .

. . hedeflerin analizi Uygulama Yerlestirilmesi
belirlenmesi | .
belirlenmesi

Sekil 2.1: Siireg iyilestirme adimlart

Bu 3 ana asamayi detaylandiracak olursak, siireclerin degerlendirilmesi

safhasinda;

1) Siireclerin siniflandirilmasi

2) Siire¢ 6gelerinin (girdi, ¢ikti, miisteri ve tedarik¢i) tespiti
3) Siireclerin tantmlanmasi ve kritik siire¢lerin belirlenmesi
4) Siirec sahiplerinin ve sorumluluklarinin belirlenmesi

5) Siire¢ kapsam ve hedeflerinin tespiti/giincellenmesi
alt adimlan gergeklestirilirken, siire¢ analizi safhasz;

6) Siire¢ performans analizi
7) Siirec haritalarinin ¢izilmesi ve tasarim

8) Siire¢ oOlciit ve gostergelerinin tespiti/giincellenmesi
alt adimlarindan olugmakta ve son olarak siire¢ gelistirme sathasi

9) Pilot uygulama

10) Uygulamanin yerlestirilmesi

adimlar1 olmak iizere iki asamadan meydana gelmektedir. lerleyen boliimlerde bu

asamalar detaylari ile anlatilacaktir.
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2.1.1. Siire¢ Degerlendirme

Siire¢ yonetimi yaklagiminin uygulanmasi kararinin organizasyon tarafindan
alimmasini takiben isletmede yiiriitiilen tiim siire¢ler smiflandirilir, 6geleri (girdi,
cikt1, miisteri ve tedarikci) tespit edilir, tanimlanir ve her bir siirecin sinirlan ¢izilir.
Siire¢ yonetimi uygulamas1 yapilacak olan o©ncelikli siiregler (kritik siiregler)
belirlenir. Bu siirecler iizerinde calisacak siirec yOnetimi takimlarimi olusturacak
tiyeler segilir. Siire¢ yOnetimi takimi siirecin adimlar1 dahilinde gerceklestirilen
faaliyetleri 6zet olarak sematize ettikten sonra detayli analiz icin gerekli bilgileri
toplamaya yonelik olarak plan yapar. Bu plan dogrultusunda takim iiyeleri siirecin
miisterileri ve katilimcilarn ile goriiserek i¢ siire¢ performansi ve miisteri performansi
hakkinda bilgi alirlar. isletmenin kritik basar1 faktorleri tespit edilir ve bu dogrultuda
projenin kapsami ve stratejik hedefler belirlenir. Bu adimi takiben siire¢ gelistirme

plani hazirlanir [10, 12].
2.1.1.1.Siireclerin Tamimlanmasi ve Kritik Siireclerin Tespiti

Bir siirecin gelistirilmesi isteniyorsa Oncelikle mevcut siirecin tanimlanmasi,
sinirlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Ardindan siireclerin siniflandirilarak siireg
hiyerarsisinin belirlenmesi gerceklestirilmelidir. Bir kurulus siire¢lerini belirlemeye
temel siireclerinden baslamali ve kurulusun “ne yaptig1” ve “ne yapmak istedigine”
yani kurulug amacina odaklanilmalidir. Fonksiyonel bakis acisindan kurtulmak ve
boliim veya birim gozliiglinden bakmamak onemlidir. Temel siire¢lerde birden fazla
boliim yer aldig1 ve bu nedenle siirecin “girdisi ve ¢iktist olan birbiriyle iliskideki

islemler biitiinii” oldugu unutulmamalidir [6].

Bir organizasyonda katma deger, karlilik, marjinal maliyet ve duyarlilik
analizleri dikkate alindiginda siireclerin hepsi de aym derecede ©neme sahip
olmamaktadir [16]. Bu nedenle, siirec iyilestirmesinde isletmeler 6ncelikle iiretim,
kalite ve teslimat yeterliliklerini etkileyecek kritik siireclere odaklanmalidir. Kritik
siireglerin tespit edilmesinde yaygin olan, organizasyonun mevcut durumda ne is
yaptig1 iizerine odaklanan igsel bakis agis1 ve miisterinin veya pazarin taleplerini
dikkate alarak organizasyon miisteri veya pazari tatmin edebilmek icin ne yapmasi

gerektigi iizerine odaklanan digsal bakis agisi olmak iizere iki goriis vardir. Kritik
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siireclerin Orgiitiin stratejik hedefleri paralelinde bu iki bakis acisi dogrultusunda

belirlenmesi Onerilmektedir [22].

Kritik siiregler tanimlandiktan sonra her biri siire¢ haritalar1 olusturulurken
incelenmelidir. Kritik siire¢lerin efektif bir sekilde yonetilmesi ve iyilestirilmesi
sayesinde oOrgiit genelinde verimliligin, etkinligin, degisikliklere uyum saglama

giicliniin, miisteri hizmet diizeyinin yiikseltilmesi de saglanacaktir [23].

Kritik siireclerin tespit edilmesi ve bu siirecler iizerine yogunlasilmasi son

derece onemlidir. Bu sayede saglanacak faydalar su sekilde siralanabilir,

e Siire¢ karmagikliginin giderilmesi veya siirecin daha iyi anlasilmasi

e Sistemin acikligimin artinlmasi ve bu sayede siireclerin daha iyi
yonetilmesi

¢ islemlerin daha iyi anlasilmasi ve standardize edilmesi

¢ Elde edilen is bilgisinin (business knowledge) aktiflestirilmesi ve tekrar
kullaniminin gelistirilmesi

e Siireg iyilestirme [5].
2.1.1.2. Siire¢ Sahiplerinin ve Sorumluluklarimin Belirlenmesi

Siire¢  sahibi, bir siirecin tamaminin etkin ve verimli bir sekilde
yiiriitiilmesinden, performansindan sorumlu olan, yapma, denetleme, degistirme
yetkisine sahip olan ve iist yonetimce belirlenmis kisidir [16]. Siire¢ sahipleri, is
akisinda olusacak degisikliklerde ve bu degisikliklerin siirece yansiyan etkileri
konusunda soz sahibi olan ve fiilen yer alan kisiler olmalidir. Ayn1 zamanda
organizasyonun misyon, vizyon, hedeflerini bilen ve bu dogrultuda siirecte
gerceklesebilecek degisiklikleri anlayabilecek kadar iist seviyeden olmalidirlar.
Siire¢ sahipligi, sirket kiiltiiriine baglh olarak siire¢ sponsoru, siire¢ lideri, siireg

yoneticisi gibi ¢esitli isimlerle de ifade edilmektedir [17].
Siire¢ sahibinin sorumluluklar1 arasinda;

® Yeni is gelismelerinin siire¢ tizerindeki etkisini tanimlamak,
e Siireci etkileyen politika ve prosediirlerde gerekli etkiye sahip olmak,
e Uzlasilan plan ve degisiklikleri hayata gecirmek,
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e Siirecin verimlilik ve etkinliligini gdzlemek,

e Siire¢ standartlarim olusturmak,

e Siirecteki iyilestirme firsatlarini belirlemek,

e lyilestirmeleri hayata gecirmek

e Siirecin biitiinil i¢in isletmenin ana is hedeflerini destekleyen performans
hedeflerini belirlemek,

e Siire¢ plan ve biitcelerini gelistirmek,

e Siire¢ ekibi arasinda c¢ikan problem ve catigmalar1 Onlemek ve
gelisimlerine yardimci olmak,

e Siire¢ performansin etkileyen darbogazlar ve direng noktalarini tespit

ederek ortadan kaldirmak sayilabilir [6, 17].

Tiim bu sorumluluklar yerine getirilmesi i¢in siire¢ sahibi yetki ve etki sahibi
biri olmalidir. Siire¢ sahibi sahip oldugu kaynaklar (insanlar, sistemler), zaman,
degisiklik yapma kabiliyeti ve kisisel potansiyeli acisindan siireci sahiplenme
yetenegi, siireci degistirme yetkisi, liderlik yetenegi ve siire¢ bilgisi kriterleri
dogrultusunda siireci taniyan, iyilestirme calismalarma yatkin olan, iyilestirmeye
acik olan noktalar1 tespit edebilen, iyilestirme ekiplerini yonetebilen ve fonksiyonel

Onyargilara sahip olmayan ¢alisanlar arasindan secilir [6, 17].

Siire¢ sahibi, kendi sorumluluguna verilen siireci inceledikten sonra siireg
ekibini belirler. Siirecin istlinliigli, karmasikligi, fonksiyonel gorevlerin fazlaligi,
organizasyon kiiltiiriiniin degisime olan etkisi gibi faktorler siire¢ ekibinin niteligini,

kimlerden ve kag kisiden olugmasi gerektigini belirlemek icin énemlidir [16].
2.1.2. Siire¢ Analizi

Bu asamada siirecin ayrintili analizi ve bu analiz icin gerekli veri toplama
esaslar1 yer alir. Oncelikle siirecin mevcut durumu belgelendirilir. Siireg yiiriirken
ortaya cikan ozellikle belirlenmis olan kritik basar1 faktorlerine en ¢ok etkisi olan
aksaklik ve kopukluklar belirlenir. Olmas1 gereken durumun ozellikleri tasarlanir.
Tasarim mevcut durumun gelistirilmesi (KAIZEN-Siirekli Iyilestirme) veya biitiiniin
yeniden tasarimi (re-engineering) seklinde olabilir. Bu asamada aksaklik veya
kopukluklarin kok nedenine inmek gerekmektedir. Son olarak siire¢ performans
olciitleri gelistirilir [11].
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Her siirecin kalitesi dogrudan ya da dolayli olarak siirecin tasarimiyla
baglantilidir. Bu nedenle siirecin basarili bir sekilde yonetilmesinde siire¢ tasarimi
biiyiik ©nem tagimaktadir. Uriin/hizmet Kkalitesinin arttirilabilmesi igin oncelikle
siirecin kalitesinin iyilestirilmesi gerekir. Bu amacla bu asamada belirlenen
performans Ol¢iimlerinin etkin olabilmesi icin, c¢alisanlarin i¢inde bulunduklar
siirecin performans oOlgiitlerinin gelistirilmesinde sdz sahibi olmalar1 gerekir. Yapilan
degerlendirmeler sonunda hangi iyilestirmelerin hangi metotlarla uygulanacagi

ortaya ¢ikmaktadir [24].
2.1.2.1.Siire¢ Haritalarimin Cizilmesi

Siire¢ haritas1 bir siirecte gerceklestirilen islerin ve is akislarinin kolayca
anlasilmasim saglar ve katilimcilar arasindaki iliskileri grafiksel olarak ifade eder.
Burada amag, siireci olusturan iglem ve eylemler arasindaki iliskilerin, farkliliklarin
daha net olarak anlagilmasini, hangi aktivitelerin ¢iktiya arti deger kattiginin
goriilmesini ve degismesi gerekli siireclerin belirlenmesini saglamaktir. Ayrica siire¢
dahilinde kaliteyi diisiiren ya da siireci yavaglatan darbogazlarin ve problemlerin

acikca goriilmesine ve 6nlem alinarak diizeltilmesine yardimci olmaktadir [16].

Basla veya Dur: Bir siirecin baslangicint
veva sonucunu gosterir.

Faaliyet:Siirecin bir basamag kutu i¢inde
tarif edilir.

Evet
Karar: Karar verilen yeri gosterir. Kararm
sonucuna gore akis belirlenir.
Havir

Bekle: Gecikmeleri veya bekleme
donemlerini edsterir.

> Akis Yonii: Bir faaliyet veya karardan

digerine akism voniinii edsterir.

Dokiiman:Bir faaliyetin girdisi ya da ¢iktist
olan dokiimanlar eosterir.

Sekil 2.3: Siirec¢ haritast semboller ve anlamlari [16, s:37]
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Siire¢ haritalar1 olusturulurken organizasyon icinde dil birliginin olmasi
analizi daha etkin kilacaktir. Sekil 2.3’te temel olarak kullanilabilecek semboller ve

anlamlar1 agiklanmistir.
2.1.2.2.Siirec Olciit ve Gostergelerinin Tespiti

Siire¢ iyilestirme faaliyeti kapsaminda siire¢lerin tanimlanmasi ve kritik
siireglerin tespit edilmesi, siire¢ sahiplerinin ve sorumluluklarinin belirlenmesi ve
siire¢ haritalarin cizilmesi sathalarindan sonra siireglerin kontrol edildigi asamaya
gelinir. Siireclerin kontrol edilebilmesi siirecin basarili olup olmadigmin tespit
edilmesi agisindan da ©6nemlidir. Olgiilemeyen sistem veya siireclerin kontrol
edilemeyecegi veya yonetilemeyecegi asikar oldugundan gelismeyi saglamanin ilk
adiminin da dogru 6l¢iim oldugu unutulmamalidir. Bu asamada sirasiyla kontrol
noktalar belirlenir, Sl¢iimler tanimlanir ve geri beslemeler dogrultusunda diizeltici

faaliyetlerde bulunulur [9].

Siirecin son agamasinda son {iriin iizerinden yapilacak olan kalite kontrol
yerine siire¢ icerisinde kontrol noktalarinin belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii nihai
titketiciye sunulmus bir ¢iktinin kalitesinin yetersiz olmasi halinde ¢iktinin kalitesini
artirmak icin yapilan faaliyetler oldukca verimsiz ve maliyetli sonuclar

dogurmaktadir [8].

Kontrol noktalan belirlendikten sonra ol¢iilecek parametrelerin tespit edildigi
adima gelinir. Bu dl¢iimler sadece hata veya yanlis oranlari belirlemek i¢in degil ayni
zamanda ciktinin beklentileri kargilayip karsilamadigimi degerlendirmek igin de

kullanilir. Is siireclerinde yapilan dlgiimler 6 kategoride incelenebilir [8, 9, 16];

1) Uygunluk Olciimleri: Uriin veya hizmetin bir beklenti veya ihtiyaci karsilayip
karsilamadigin1 kontrol eden Olciimlerdir. Miisteri ihtiyaglarim dogrudan veya
dolayl olarak yansitirlar. Bu dl¢iimler sonucunda ya is oldugu gibi kabul edilir,
ya reddedilip siirecin basina, iireticiye iade edilir veyahut da is miisteri tarafindan
kabul edilip istenilen sartlar1 saglamasi i¢in yeniden diizenlenir.

2) Tepki Zamam Olciimleri: Tepki zamani istegin gelmesi ile baslayan ve

hizmetin sona ermesi ile biten veya hizmetin ger¢ek performansinin ortaya
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3)

4)

5)

6)

cikmasi ile baglayan ve tamamlanmasi ile biten siiredir. Uriin gelistirme
stirecinde tepki (¢cevrim) zamani rekabet ve pazar payi agilarindan kritiktir.
Hizmet Diizeyinin Olciimii: Hizmet diizeyi, bir hizmetin kullanici agisindan
ulagilabilir ve elde edilebilir olma derecesidir.

Tekrarhligmin Olciimii: Tekrarlanan olaylarm veya faaliyetin ortaya cikis
sikliginin Slgiilmesini icerir. Tekrarlanan olaylar genellikle bosa harcanan zamani
veya verimsiz isleri yansitirlar.

Maliyet Olciimleri: isletmelerin kaliteye odaklanmasi ile birlikte kotii iiriin ve
hizmetten olusan maliyetler de dikkat ceker olmustur. Hata, 6lgcme ve Onleme
maliyetleri olmak iizere {i¢ ana grupta siniflandirmak miimkiindiir.

Siirec  Performans Olciimleri: Siireclerin performansi temelde miisteri
beklentileri ve ¢iktinin 6zellikleri dikkate alinarak tamimlanan “cikti performans
gostergeleri” ve siire¢ dahilindeki kisitlayici faktorler goz oniinde bulundurularak
belirlenen “siire¢c performans gostergeleri” dogrultusunda degerlendirilir. Bu iki
grup gosterge de siirecin etkili, verimli veya esnek olma 6zelligine gore ii¢ ana
baslikta detaylandirilabilir. Siire¢ performansi incelenirken bu ii¢ aginin da goz
oniinde tutulmas1 gerekmektedir. Siire¢ miisteri beklentilerini karsilarken aymi

zamanda verimli, etkin ve esnek ¢alismalidir [6, 8].

Etkili siirec: Siirecin miisteri ihtiyac ve beklentilerini dogru ¢ikti, dogru

zamanlama, dogru lokasyon ve dogru fiyatla karsilama yetenegine sahip olmasidir.

Etkinlikle ilgili ol¢iitler, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogrudan izleyebilecek

sekilde tanimlanmalidir.

Etkili bir siirecte ornek performans gostergeleri asagidaki gibidir;

Dogruluk (Miktara uygun teslimat yiizdesi ile 6l¢iilebilir)

e Zamanindalik (Zamaninda uygun teslimat yiizdesi ile ol¢iilebilir
e Miisteri sikayetleri (Miisteri sikayet sayisi ile dlciilebilir)

e Hatasizlik (Or; ilk defada dogru yapma orani)

¢ Planin gerceklesme orani

e Cevap verme siiresi

Verimli siirec: Siirecin miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin miimkiin olan en

disiik seviyede kaynak (insan, malzeme, enerji, ekipman, bilgi) kullanilarak
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karsilama yetenegine sahip olmasidir. Verimlilik kriterleri belirlemedeki amag¢ birim
cikti icin harcanan kaynak miktarm azaltmak ve deger yaratmayan faaliyetleri

ortadan kaldirmaktir.
Verimli bir siirecte 6rnek performans gostergeleri asagidaki gibidir;

e Islem zamam (Or: Islem zamaninim kisaltilmasi)

® Bir birikim ¢ikt1 i¢in harcanan zaman

e Bir birikim cikti icin eklenen deger maliyeti (Or: Iscilik maliyetinin
diisiiriilmesi)

¢ lsin bir sonraki adima gegmeden 6nceki bekleme zamani

e Siire¢ ¢cevrim zamant

Esnek siirec: Siirecin dalgali ve degisken talepleri karsilama yetenegidir.

Siirecin degisken sartlara beklenen sonucu etkilememeksizin uyum gostermesidir.
Esnek bir siirecte 6rnek performans gostergeleri asagidaki gibidir;

o Ozel miisteri istekleri

e Standart yonteme kiyasla miisterinin 6zel bir iste§ini ortama
gerceklestirme siiresi

o Ozel miisteri isteklerini reddetme oram

e Ekstra bir istekte bulunan miisteri isteginin gerceklestirilmesi icin

yapilmasi gereken faaliyet miktari

Tiim bu 6l¢iimler anlamli, zamanli, dogru ve kullanilabilir olmalidir. Bir veya
daha fazlasinin eksik oldugu Olctimler, bir operasyondaki dogru kontrollerin

yapilmasini engeller.
2.1.2.3.Siirec Analiz Teknik ve Yontemleri

Siire¢ analizi bir siirecteki aktivitelerin ve gorevlerin departman veya is grubu
bazinda sistematik bir sekilde tamimlanmasi islemidir. Siire¢ analiz sonuclar ile
riskler, degisimin etkileri ve doOniisiim sirasinda karsilagilabilecek zorluklar
belirlenerek sebepler tespit edilebilir. Asagida sirasiyla siire¢ analizinde

kullanilabilecek teknikler ve yontemler anlatilacaktir.
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Siire¢ analizinde kullanilan tekniklere asagidaki 6rnekler verilebilir [16]:

Kiyaslama: Isletmenin sektordeki yerini daha iyi anlamak ve gergekgi,
ulagilabilir hedeflerle sektérde en iyi olmak amaciyla diinyada mevcut en iyi
uygulamalarin arastirilmasi, bulunmasi, anlagilmasi ve bu uygulamalarin siirekli

iyilestirme ad1 altinda isletmeye uyarlanmasi siirecidir.

Beyin Firtinasi: Belli bir konuda ¢ok sayida yaratici ve verimli fikir
yaratmak icin kullanilan, katilimcilarin her tiirlii fikirlerini herhangi bir endise

tasimadan sOylemesine olanak saglayan bir tekniktir.

Kuvvet Alan Analizi: Bir amaca dogru ilerlemek veya iyilestirmek igin
izlenebilecek iki yol olan “performanst artirict kuvvetleri gii¢lendirmek” ve
“performansi kotiiye iten kuvvetleri zayiflatmak veya ortadan kaldirmak™ iizerine
yogunlasarak performansi etkileyen itici ve engelleyici kuvvetlerin beyin firtinasi

yoluyla belirlenmesi ¢alismasidir.

Akis Diyagrami: Siireci olusturan ve gorevin tamamlanmasi i¢in gereken
islemler dizisinin grafiksel gosterimidir. Bu gosterim sayesinde siirecin daha iyi ve
objektif bakis agisiyla anlasilmasini, siirecteki iglerin, bunlar arasindaki iligkilerin ve
siralanmalarinin - nasil  oldugunun goriillmesini, siirecin genelinde yasanan
darbogazlarin tespit edilmesini saglar. Darbogaz, tikanik ve hatalar tespit edildikten
sonra bunlarin kok nedenleri tespit edilerek diizeltici yada iyilestirici aksiyonlar

almarak ideal is akis1 yeniden cizilir.

Pareto Diyagrami: Problemin nedenlerini en 6nemliden en 6nemsize dogru
siralayan dikey bir cubuk grafigidir. Bir sorunu ¢6zmek veya sorunun temel nedenini
belirlemek icin bir baglangic noktasi se¢gmek amaciyla kullanilir. Sorunlar ya da
sorunun temel nedenleri arasinda bagil Onem siralamasi yapilmasinda ise

yaramaktadir.

Histogram Diyagramm: Her kategorideki degisken degerlerin frekans
dagilimin bir diyagram iizerinde gostermek icin kullanilir. Belirlenen veri kiimesinde
veya periyodundaki farkli problemlerin tekrarlanma sayist tespit edilir. Hangi
problemin siklik oram1 daha fazla ise esas problem olarak secilir ve gelistirme

cabalarma baglanir.
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Sebep-Sonu¢ Diyagram (Bahk Kil¢igi Diyagrami): Problem, istenmeyen
durum veya hatalarla kok nedenleri arasindaki iliskiyi gosterir. Bir problemin degisik
nedenleri arasindaki iliskiyi anlamak ve bu nedenleri siniflamak miimkiin olur.
Sonug olarak operasyonel etkinlik saglandig1 gibi, isletmeyi biitiin olarak etkileyecek

sekilde stratejik etkinlik de saglanabilmektedir [25].

Dagihm Diyagramn: Iki degiskenin iliskili oldugu hipotezini test etmek
amactyla bir degisken degistiginde diger degiskenin durumunu gostermek igin
kullanilir. Iki degisken arasindaki iliskinin kuvvetini (kuvvetli veya zayif) ortaya

cikartir.

Kontrol Diyagrami: Zaman icgindeki verilerin bir grafik {izerine
isaretlenmesi ile olusur. Bu veriler iizerinden istatiksel yontemlerle alt kontrol limiti
ve iist kontrol limiti tespit edilir. Stirecin performansi bu kontrol limitlerinin iginde
olup olmadigina gore karar verilir. Kontrol diyagramlarinin uygulandigi siireclerin
tekrarl iglemleri icermesi, benzer ¢iktilarinin olmasi ve iirettigi ciktilarin Slgiilebilir
ozellikte olmasi gerekmektedir [16, 26]. Kontrol diyagramlan temelde iki farkli yolla
siire¢ iyilestirme aktivitelerinde kullanilmaktadir. Bunlardan ilk ve daha siklikla
kullanilan yonteme gore Oncelikle siirecler izlenir ve kontrol edilir, ardindan ihtiyag
duyulmas1 halinde gerekli diizenlemeler yapilir. Ikinci olarak da, ihtiya¢ duyulmasi

beklenmeden siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bulunulur [27].

Siirec analiz  tekniklerinden stire¢  iyilestirme  faaliyetlerinde
yararlamilmaktadir. Siire¢ analiz yontemleri ise klasik ve is-lirlin analizi, capraz
fonksiyonel siire¢ analizi ve hizmet faaliyetleri siire¢ analizinden olusan modern

yontemler olmak {izere iki baglik altinda toplanmaktadir [9, 12]:
Klasik Yontem

Klasik yontem siire¢ analizinde siire¢ akis diyagramlarindan yararlanilarak
siireci olusturan alt siirecler, islemler veya aktiviteler tanimlanir, sorgulanir. Bu
Oncelikle iiretim siiregleri igin tasarlanmis ve uygulanmis olmasi nedeniyle iiretim
maliyetlerini iyilestirmek icin gelistirilmis bir yontemdir. Klasik siire¢ analizinde

uygulanacak adimlar asagidaki gibidir;
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1) Incelenecek siireg veya alt siirecin belirlenmesi

2) Amacin belirlenmesi

3) Siire¢ akis diyagramlar kullanilarak faaliyetlerin tanimlanmasi
4) lyilestirme igin firsatlarin degerlendirilmesi

5) Teklif edilen iyilestirme i¢in yonetim onayinin alinmasi

6) lyilestirmenin uygulanmasi
Modern Yontemler

Klasik yontemin kisitlarina cevap vermek amaciyla gelistirilen ve is gruplan

icindeki faaliyetleri inceleyen yaklasimlar modern yontemler adi altinda toplanmustir.

1. Bolim is-iiriin siire¢ analizi: Aktivitelerin detaylandirilmasina,
siniflandirilmasina ve incelenmesine dayanir. Boliim aktivite analizi (department
activity analysis-DAA), boliim kalite analizi (department quality analysis-DQA) ve

karmasiklik analizi (complexity analysis) olmak iizere ii¢ grupta incelenebilir.

Boliim aktivite analizi (department activity analysis-DAA): Sinirlan
belirlenmis bir organizasyon parcasimnin gergeklestirdigi isleri detayli olarak
kaydetme, siniflandirma ve inceleme aktivitelerini icermektedir. Bu yontemde, bir
boliimde gerceklestirilen aktivite tiplerini belirleyerek bir kalite maliyeti tahmini
yapmay1 icermektedir. Hem boliim biinyesinde yapilan isler siniflandirilir hem de
katma deger iiretmeyen aktiviteleri belirler. Ozellikle katma deger yaratmayan islere
odaklanmak siire¢ performansinda dogrudan ve goreceli olarak daha hizli gelismeler

yaratacaktir.

Bu yontemde, grup toplantilari esnasinda her bir boliim {iyesinden
gerceklestirdigi isleri simiflandirmasi istenir. Her bir aktivite analiz edilir ve bu
aktiviteleri gerceklestirmek i¢in harcanan zaman Onleme, degerlendirme, hata ve
gerekli is bazinda simiflandirilir. 11k ii¢ grup kalite maliyeti ile ilgilidir. Son grup ise
gerekli olan isin yapilmasi i¢in harcanan zamandir. Bu teknigin sagladigi getiriler

sOyle siralanabilir;

e (Cesitli girdi ve cikt1 gereksinimlerini belirler.

e Boliim i¢inde kaynaklarm nasil kullanildigim belirler.
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e Bolim icinde ve boliimler arasinda maliyet ve isgiicii tasarruf firsatlarim

belirler.

Boliim kalite analizi (department quality analysis-DQA): Bu yaklasimda
yonetimden ¢ok boliim calisanlarinin katihmi Ongoriilmektedir. Hata maliyetlerine
neden olan aktivitelerin girdi ve ¢iktilarimi belirleyerek siirecin kalite ile ilgili
bilesenlerine odaklanilir. Bolim aktivite analizinde yapilanin aksine, takim tiim
birinci ve ikinci yoneticilerle goriismeler yaparak analizi gerceklestirir. Analiz
sonucunda girdi ve ¢ikti gereklilikleri, siire¢ tizerindeki kontrol noktalari, dl¢iimler
ve ilgili diger siire¢lerden gelen geri bilgiler tespit edilir. Alt siireglere ait akis
semalar1, bolimde yiiriitiilen tiim aktiviteleri gosterecek sekilde bir araya getirilir ve

gelistirme firsatlari belirlenir.

Karmasikhk analizi (complexity analysis): Bu yontemde boliimde
gerceklestirilen aktiviteler “siirecin varlik nedenini gerceklestirmesine yonelik
normal aktiviteler” ve “siirecin miikemmel olmamasindan kaynaklanan hatalarla
ilgili gereksiz aktiviteler” olmak iizere iki grupta siniflandirilir. ikinci grup aktiviteler
karmagiklik olarak adlandirilir. Karmasiklik gercek isi yapmak i¢in kullanilabilecek
zamani azaltir. Bu nedenle gerekli olmayan ise odaklanmak siire¢ performansinin
gelismesi ve pesinden iiretkenlik artisim1 saglayacaktir. Miikemmel bir siirecte
karmagiklik zamani1 bulunmamaktadir. Karmasikligin yok edilmesi ya da azaltilmasi

bu yaklagimda siire¢ performansinin artirilmasi i¢in anahtar olarak tanimlanmastir.

Karmagiklik ii¢ farkli yolla belirlenebilir; basit bir sekilde aktiviteyi
incelemek, siire¢te yer alan insanlarla goriismek ya da is orneklemelerinden
yararlanmak. ilk alternatif siibjektif ve kalitatiftir. Yapilacak caligmanin kalitesi
analizi yapanin sagduyusuna ve degerlendirme tecriibesine baghdir. Ikinci alternatif
boliim aktivite analizine benzer ancak kalite maliyeti yaklasimi ele alinmamaktadir.
Uciincii alternatif olan is orneklemesi ise is tasariminda kullanilan klasik bir aractir
ve istatiksel orneklemeye dayanmaktadir. Belirli bir zaman araligi boyunca rassal
gozlem orneklemeleri yaparak iiretken olmayan aktiviteler ve spesifik is aktiviteleri

icin ne kadar zaman harcandigini belirlemek amaciyla kullanilir.

2. Capraz fonksiyonel siire¢ analizi: Bir¢cok boliimden olusan giiniimiiz

isletmelerinde aktiviteler karmagiklasir. Siirecin analizi daha komplike, daha genis ve
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zaman alic1 hale gelirken, daha fazla koordinasyon ve planlama gerektirir. Capraz
fonksiyonel siireclerin analizi i¢in Proses (siire¢) analiz yontemi-PAT gelistirilmistir.
Bu yaklagimda boliim-is iiriin siire¢ analizi yontemlerinden farkli olarak boliimler
aras1 aktiviteler siirecin sahibi, siire¢ analizi iizerinde uzmanlagmis bir danigman, bas
koordinator, siiregle ilgili yonetim birimi ve siirecte ¢alisanlardan olusan bir takim
tarafindan incelenir. Bu yontem 9 temel adimdan olusacak sekilde tasarlanmistir. Bu
adimlar arasindaki iliski ve ilgili birimler asagidaki gereklilik-sorumluluk

matriksinde (Tablo 2.1) gosterilmistir.

Tablo 2.1: Gereklilik-sorumluluk matriksi [9]

Adimlar Damisman | Koordinator | Yonetim | Calisanlar
1. Analiz yapma karar1 - - Sorumlu -

2. Sinirlari tanimlama Yardim Yardim Sorumlu -

3. Faaliyet planini hazirlama | Yardim Mgili Sorumlu -

4. Analizi baglatma Yardim | Yardim-Ilgili | Sorumlu -

5. Bilgilendirme toplantisi Sorumlu Mgili Mgili Mgili

6. Siire¢ goriismeleri Sorumlu Yardim - Mgili

7. Analiz Sorumlu Mgili - -

8. Sonuglarin sunulmasi Sorumlu Yardim Tgili -

9. Uygulamalar yerlestirme | Yardim Mgili Mgili Mgili

Yukarida yapilan degerlendirmeler 1s18inda, bu yontemin geleneksel bir siire¢
analizi yontemi olmadig1 anlasilmaktadir. Cesitli iletisim adimlarimi da iceren bu

metot, yonetimin, koordinatoriin ve ¢aliganlarin katilimini zorunlu kilmaktadir.

3. Hizmet aktiviteleri siire¢ analizi: Bu yontem hizmet sektoriinde
faaliyet gOsteren organizasyonlar icin gelistirilmistir. Hizmet siire¢ yOnetimini
siirecin miisteri tarafindan goriilen ve goriilmeyen yonlerinin saptandigi ve sematik
bir sekilde gosterildigi siire¢ tammlamasi adimi ile baslar. Ardindan siireg
tasartminda olusan muhtemel basarisizlik noktalar1 tespit edilip yok edilmeye
calisilir. Bir sonraki adimda ise hizmetin tamamlanabilmesi i¢in gerekli toplam siire
saptanir ve her aktivite i¢cin gerekli standart siirenin hesaplanir. Son olarak da bir
onceki adimdan gelen verilerle birlikte bir aktivitenin maliyeti ve getirilerine gore

verimi ve karlilig: diisiik ve yiiksek aktiviteler saptanir.
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Bu yontemlerin uygulanmasi esnasinda bilgisayar entegreli pek cok
elektronik aractan da faydalanilabilmektedir. Hatta Kumar ve Phrommathed’in
(2006) calismalarinda oldugu gibi bu araglarn kullanilmasi, siire¢ iyilestirme
kapsaminda yapilacak degisikliklerin direkt uygulanmasi yerine; siire¢ haritalamasi,
veri analizi ve simiilasyonun bilgisayar ortaminda test edilmesi siirecin yeniden
tasarlanmasindan dogan verimsizlik riskini azaltacagi savunulmaktadir [23]. Kumar
ve Phrommathed (2006) tarafindan 6nerilen Visio, Excel ve Arena gibi programlarin
yani sira daha komplike ve Ozellikle siire¢ iyilestirme aktivitelerinde kullanilmak
tizere gelistirilmis araclar da mevcuttur. Bu araglara ve iiretici firmalara 6rnek olarak;
ABC Flow Charter 7-The Roderick Manhattan Group, Business Process Generator-
Quondam, BPWin-Logic Works Inc, FlowModel 2.0-Systemstar SoftTools, Process
Charter-Scitor Corporation, Octave Process Manager-TOP-IX Business Systems, 4
Buckingham Row-Wigan, ProSLCSE Process Simulator-International Software
Systems,Process Model- ProMODEL Corporation, Workflow Analyser- Meta
Software Corp verilebilir. Tiim bu araclardan siire¢ analizi icin se¢im kriterleri ise
Bal (1998) makalesinde aracin yazilim-donanim, entegrasyon, modelleme ve

simiilasyon yetenegi ile kullanici 6zellikleri olarak ele alinmistir [3].
2.1.3. Siire¢ Gelistirme

Bu asamada takim daha Onceki asamalarda tasarladigi gelistirme planimi
pilot uygulama ve uygulamanin yerlestirilmesi olmak {iizere iki safhada hayata
gecirir.  Pilot uygulama swrasinda takim, siire¢ iizerinde gerceklestirilen
degisikliklerin istenen sonuglan iirettigini dogrular. Alinan sonuglarin beklendigi gibi
olmas1 halinde sira uygulamanin yerlestirilmesine gelir. Siire¢ takiminin yetki ve
kaynaklarim1 asmayan gelistirmeler, takim tarafindan kolaylikla organizasyona
yerlestirilir. Gelistirme planinin kapsamli, bir¢ok tarafi ilgilendiren, maliyet boyutu
on plana cikan ve uzun soluklu bir yap1 kazanmasi halinde gelistirilen planin

yerlestirilmesi bir proje olarak ele alinir [12].
2.2.  Siirec Iyilestirme Metodolojisi

Literatiirde degisik sayida adimlar iceren siire¢ iyilestirme metodolojileri
mevcuttur. Bu metodolojiler tek baslarina one siiriildiikleri gibi 6 sigma, Deming

Dongiisii, Toplam Kalite Yonetimi, Baldrige cercevesi, Avrupa Kalite YoOnetimi
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Vakfi (EFQM-European Foundation for Quality Management), Istatiksel

Miihendislik calismalar1 kapsami altinda da ele alinmastir [28].

Tiim bu ¢aligmalar incelendiginde hepsinin temelde benzer adimlar igerdigi
goriilmektedir. Bu adimlar siirecin analiz edilmesi, siirecin performansini olumsuz
yonde etkileyen nedenlerin tespit edilmesi ve son asama olarak da siirecin yeniden
tasarlanmasi seklinde oOzetlenebilir [27]. Bu metodolojilerden en bilineni H.
Harrington (1991) ve J. Hammer (1997) tarafindan olusturulan asamalardir. Ornegin
Watson (1998) tarafindan aktarilan vaka analizinde Tracor Aerospace firmasinda
Malcolm Baldrige National Quality Award kriterlerini saglamak amaciyla yliriitiilen
siire¢ iyilestirme calismalari on adimdan olusmaktadir [26]. Sola ve Baines (2005)
tarafindan gelistirilen model tabanl ve entegre siire¢ iyilestirme metodolojisi ise yedi
adimdan olusmaktadir. Bu metodoloji literatiir ile uygulamay1 birlestirmek adina
kullanighlik, yararlilik ve kullanilabilirlilik kriterleri dikkate alinarak olusturulmustur
[7]. Bu metodolojide yer alan adimlar, asamalar sirasinda yapilacak aktiviteler ve

kullanilan teknikler Tablo 2.2’de yer alan 6zet tabloda sunulmustur.
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Tablo 2.2: Siire¢ iyilestirme metodolojisi 6zet tablosu [7]

Implement plan

Adm Yapilan aktiviteler Kullamlan Teknikler
v Vizyon ve stratejik amaglarin olusturulmasi
v Rakip analizlerinin gergeklestirilmesi .
v R R v Organizyonel modelleme
Organizasyonel modelin olusturulmasi ..
v - .. . v SWOT analizi
Mevcut uygulamalarinin degerlendirilmesi o ..
: . v B . .. . v Giiclii alan analizi
Isletmenin Amaclarmin 6nceliklendirilmesi .. . s
o Voo . . . v Degisime olan istekliligin
1 ihtiya¢larinin Olgiilebilir hedeflerin belirlenmesi o .. .
. o . v' degerlendirilmesi
anlasilmasi  Stre¢ amaglarinin gelistirilmesi Vv Qi . . -
o . e < .. . Siire¢ onceliklendirme matriksi
~ Degisime olan istekliligin degerlendirilmesi V' Pareto analizi
v Onaylarin alinmast v Siireg performans tablosu
v Oncelikli proje kaynaklarin temin edilmesi ¢P
v Siirecin kiyaslanmast
: . XPat
v’ Is siireclerinin tanimlanmasi v at process
v’ Hiyerarsik yapisinin olusturulmasi v IDEFO
Siirecin “y $. yap 3 . . v" Walkthrough
v' Siireglerin sinirlarinin belirlenmesi ve tanimlanmasi
anlagilmas1 Voo o . |¥ ABC
as-is siireg bilgisinin olusturulmasi ve modellemesi | , . .
Vo Qi . Siire¢ akis diyagrami
Siirecin modellenmesi v ..
Sebep sonug analizi
Siirecin v" Modelin dogrulanmasi ve onaylanmasi
3 modellemesi ve | v" Mevcut siire¢ performansinin Slgiilmesi v Katma deger analizi
analiz edilmesi v Siirecin analiz edilmesi
v Stirecin kiyaslanmasi
Performans kriterlerinin tanimlanmasi
v Yeniden tasarlama faaliyetinin amacinin belirlenmesi
N . 4 . Y v/ Kiyaslama (benchmarking)
Siirecin yeniden Modellemenin yapilmasi .
4 . N .. v' Yaratici sessiz ¢aligtaylar
tasarlanmasi Yeni to-be siire¢ modelinin onaylanmasi A
v R L . v Beyin firtinast
[T gerekliliklerinin tespit edilmesi
~ Yeniden tasarlanmus olan siirecin
performansinin tahmin edilmesi
Uygulamanin planlanmasi
; Uygulama i¢in onayin alinmasi
v Degisim yonetimi planinn gozden gegirilmesi
Yeni siirecin v Degl@lm.fiuyur.ul.mau
Teknolojik gelisim
uygulanmast v T .
~ Operasyonel olarak yeni siirecin yiiriitiilmesi
~ Calisanlarin egitimi
v~ Yeniden tasarlanan siirecteki
degisimlerin yiiriirliige sokulmasi
. . . . v Aksi 12
Yeni siirecin v’ Siire¢ yayitliminin performansin yonetilmesi v élyOI‘l p.dm I
degerlendirilmesi | v' Organizasyonel yaklagimin revize edilmesi Degerlendirme Sl¢imii raporu
g v" Miisteri ol¢iimii anketleri
v Stratejik bakis agisinin olusturulmasi
Lo v Siire¢ amaglarinin olusturulmasi
Yeni siirecin . N . ..
N v' Siire¢ performans gostergelerinin olugturulmasi . e o
7 tekrar gozden . . .. v Siireg iyilestirme matriksi
.. . v" Hedeflerin kargilanabilmesi i¢in plan olusturulmasi
gegirilmesi v
Planin uygulanmasi Develop a plan to meet targets
v
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BOLUM 3: BiLGi YONETIMi

Bilingli tiiketicilerin talepleri ve gelisen teknoloji ile birlikte artan rekabet
kosullar bilgi yonetimi uygulamalarinin dogmasina neden olmustur. Bilgi yonetimi
uygulamalari ise bilginin 6nemli bir iktisadi deger oldugunun farkina varilmasina ve
bu tiir varliklarin yonetilmesinde yasanan problemlerin c¢oziimlenmesine kaynak
olusturmustur. Ozellikle bilginin kaynak tabanli bakis acis1 paralelinde deger yaratan
ve bu degeri koruyan, rekabet iistiinliigii saglayan temel bir kaynak olarak goriilmesi
sayesinde firmalar rekabet kabiliyetlerini artirabilmektedir. Kaynak tabanli bakis
acisinda bir firmanin rekabet giicliniin firmanin sahip oldugu yetenek ve
yeterliliklerin icinde bulundugu pazardaki diger firmalardan tamamen farkh
olmasindan kaynaklandigi savunulmaktadir [22, 29, 30, 31]. Buradan hareketle pazar
icinde rahatlikla ulagilabilen ve kullanilabilen bilginin firmalar i¢in kisith miktarda
rekabet avantaji saglayacagi, 6nemli olanin i¢sel bilginin yonetilmesi oldugu

sonucuna varilmaktadir.

Kock ve digerleri (1996) calismalarinda rekabet¢i olabilmenin en 6nemli ve
tek faktorii olarak isletmenin bilgi ve enformasyonu elde etme, degerlendirme,
depolama, kullanma, elden ¢ikarma yetenegi olarak goriilmekte; isletmenin pazar
kosullarinda ayakta kalabilmesi i¢cin enformasyonu pazara yaymasinin da énemli bir
unsur oldugu savunulmaktadir. Sonug olarak isletmelerin degisen pazar kosullarina
uyumunu saglayan, kalite ve verimlilikte iyilestirme olarak sonuglar1 ortaya ¢ikan
bilgi yOnetimi uygulamalarina Onem vermeleri gerektigi Onerilmektedir [1].
Orgiitlerin bilgi yonetime ge¢melerinin altinda yatan temel neden rekabet avantaji

saglamak veya i¢inde bulunduklan sektérde daha uzun siire ayakta kalmaktir [32].

Kiiresellesmeyle birlikte isletmelerin diinya ¢apina yayilmasi ve isletme igi
bilginin yayilmas: da bilgi yonetimi uygulamalarinin tekniklerini (bilginin elde
edilmesi ve paylasilmasi gibi) zorunlu kilmistir. Bu durumun yaratti§i zorluk

ozellikle kiiltiirel farkliliklarin ¢ok yogun yasandigi bolgelerde faaliyet gosteren
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firmalar i¢in daha yiiksektir. Ayrica kiiresellesme iiretim tabanli ekonomiden bilgi
tabanli ekonomiye gecisi hizlandirmistir. Bu sayede orgiitlerin enformasyon bilgi

cagina gecisleri de gergeklestirilmistir [33].

Internet teknolojilerine uyumlasma hizi, dzellikle intranet, extranet ve web
portallarimin kullanimin yayginlagmas1 isletmelerin global pazarlarda daha hizli
caligmasina ve faaliyet gOstermesine olanak saglamaktadir. Bilgi teknolojilerinin
gelisim hiz1 isletmelerin miisteri ve pazar hakkinda ¢cok daha genis bir sekilde bilgi
sahibi olmasiin yollarimi1 agmistir. Bu nedenle de isletmelerin bilgi yonetimi

uygulamalarina olan ilgisi artmistir [34].

Ayrica 1990l yillarda isletmeler calisanlarin isletmeden ayrilmasiyla birlikte
isletme ici bilginin de (explicit olmayan, digsallastirilmamis veya formal yapiya
doniistiiriilmemis olan bu nedenle de diger calisanlar tarafindan kullanilamayan bilgi)

gotiiriilmesi tehdidi ve riski ile karg1 karsiya kalmistir [5].

Bennett ve Gabriel (1999)’in calismasi bilgi yonetimi uygulamalarina artan
ilginin nedenlerini 6zetlemektedir. Firmalarin miimkiin oldugunca kisa siirede ¢ok
fazla sey 0grenmelerini gerektiren zaman tabanl rekabetin artmasi, gelismis iiretim
teknolojilerinin tasarim ve pazarlama ile entegre edilmis olmasi, operasyonel
islemlerin kiiresellesmesi, ve ortak girisim, sirket birlesme ve evliliklerinin artmasi

bilgi yonetimi uygulamalarina yonelmeyi artirmistir [34].
3.1. Bilgi Nedir?

Bilgi ile iligkili kavramlara acgiklik getirilmesi konunun irdelenmesini

kolaylastiracaktir.

Veri (Data): Kendi basima anlam olusturmayan; islenmemis, niimerik veya
alfa-nimerik dizilerdir. Organizasyon ve cevredeki fiziksel kogullarla ilgili
gerceklerin veya gozlemlerin kisilerin anlayabilecegi bir bicimde diizenlenmemis ve
ayristirtlmamis “ham” halidir [35]. Veri sayisindan ¢ok toplanan verinin gereken
miktarda ve nitelikte, gereken zamanda olmasi Onemlidir [36]. Veri tek basina
anlamli olmadigi i¢in, ayristirllmasi, gruplanmasi, analiz edilmesi ve yorumlanmasi
gerekmektedir. Veri enformasyon ve bilginin tasiyicisi olarak degerlendirilmekte ve

baslangi¢ noktasi olarak goriilmektedir [13, 35].
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Enformasyon: Veriler yorumlanip anlamlandirildiginda enformasyon elde
edilir [36]. Davenport ve Prusak (1997)’a gore de enformasyon “bir amag¢ ve konuya
ait verilerin bu amac¢ dogrultusunda diizenlenmesi” olarak tanimlanmaktadir.
Verilerden farkli olarak enformasyonun bir anlami vardir. Verilere deger ekleme
konusunda onemli sayilabilecek yontemler arasinda iliskilendirme, kategorize etme,

hesaplama, diizeltme ve 6zetleme gosterilebilir [35].

Enformasyon; yazili, sozlii veya gorsel bir mesajdir. Enformasyon kurulug
icinde bicimsel (resmi) ve bicimsel olmayan (soft) iletisim aglar1 aracilifiyla dolasir.
Bicimsel iletisim ag1 gozle goriiliir, basi sonu belli bir altyapiya sahiptir. Bigimsel
olmayan iletisim aglar1 ise daha az resmi ve daha az gozle goriiliir bir 6zellik tasir.
Burada calisanlarin birbirine ilettikleri notlar, duyumlar, dedikodular &rnek

verilebilir [35].

Kaliteli bir enformasyondan soz edilebilmesi icin kullanicinin isteklerine
cevap verebilir nitelikte olmasi, alic1 tarafindan anlagilabilir bir formatta olmasi,

zamaninda ve dogru bir sekilde ulasilabilmesi gerekmektedir [37].

Kuruluglar bilginin paylasilmasi i¢in organizasyonun is siireclerine iliskin
topladig1 ve kullandigi enformasyonu gelistirmek zorunda olup, enformasyon ve
bilginin farkina ve ayrimina varmis olmalidir.  Sadece gerceklerden olusan
enformasyon; herkes tarafindan rahatlikla ulasilabilmesi neticesinde rekabet
istlinliigi saglama o6zelligini yitirir. Buna karsin zekd ve 6grenmeden olusan bilgi
karar vermede kullanilabilir [35]. Kock ve digerlerinin (1997) makalesinde de
belirtildigi gibi enformasyon simdi veya ge¢mise dair bulgular icin betimsel, bilgi ise

gelecege yonelik olarak 6ngorii igermektedir [13].

Bilgi Enformasyonun yorum, analiz ve baglam ile zenginlestirilmis halidir.
Enformasyon olaylarin dogas1 hakkinda kavramlar1 verirken, bilgi bu kavramlar
sebep-sonu¢ iligkisi icinde ele almaktadir. Bilginin degisiminde her zaman
enformasyonun da degisimi soz konusu iken enformasyonun degisimi beraberinde

bilgi degisimini getirmez [13]. Literatiirde yapilan tanimlardan 6rneklerde bilgi [35];

e Nonaka ve Takeuchi (1995)’e gore “dogrulugu kanitlanmis gercek inang”

e Aune (1970)’e gore “belirli bir baglam i¢indeki enformasyon”
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Allee (1997)’e gore “iliskilendirilebilir veya paylasilabilir enformasyon
ya da deneyim”

Davenport ve Prusak (1997)’e gore “insanlarin fikirlerini, sentezlerini,
kavramlarin1 iceren ve diislincesinden kaynaklanan bir amag
dogrultusunda islenmis enformasyon”

Pemberton ve Stonehouse (2000) ise “organizasyon iginde paylasilan
prensipler, gercekler, olgular, beceriler ve kurallarin bir araya getirilmesi,
firmanin temel yetkinliklerinden teknoloji, katma degerli faaliyetler,
siirecleri, sistemler, prosediirler, yapi, iiriin ve servislerden olusan bilgi

113

varliklarinin  biitiinii ve rekabette basarinin gerekliligi seklinde

tanimlanmustir.

Enformasyonun verilerden olusmasi gibi, bilgi de enformasyondan olugmakta

olup bu siirecin adimlart Davenport ve Prusak (2001) tarafindan asagidaki gibi

aciklanmigtir [35, 38 s:25]

Kiyaslama: bu duruma iliskin enformasyon ile bildigimiz diger durumlara
iliskin enformasyon arasinda ne gibi farkliliklar ve benzerlikler vardir?
Sonuglar: enformasyonun kararlar iizerinde ne gibi etkileri vardir?
Baglantilar: bu bilgi parcasi ile digerleri arasinda nasil bir iliski vardir?

Konusmalar: diger insanlar bu enformasyon hakkinda ne diisiinmektedir?

Bilgi deneyim, yargi, degerler ve inanglar ile el yordami ve sezgilerden

olusmaktadir [5, 35, 39]. Bu tamimlama sematik olarak Sekil 3.1°deki gibi

Ozetlenebilir.
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DENEYIM YARGI
"bilgide tekrar edene kaliplar1 gormek ve "sadece deneyime dayali olarak yeni durumlari
bugiinle ge¢miste olanlar arasindaki degerlendirmeyi degil, durumlara yeni tepkiler
baglanti kurmay1 kolaylagtirir." gelistirmeyi de saglar."
BILGI
DEGERLER ve INACLAR EL YORDAMI ve SEZGILER
"ogrenmeye iliskin diistinceyi, davranisi ve "her seferinde analiz ve karar alma
eylemleri etkiler" zorunlulugundan kurtarir."

Sekil 3.1: Bilgiyi olusturan unsurlar

Bilgi, enformasyon ve veri bilesenleri formiile edildiginde asagidaki gibi

ifade edilebilir [5, 35];
ENFORMASYON = VERI + ¥ (davranislar, iligki, baglam)
BILGI = ENFORMASYON + ¥ (deneyim, degerler, modeller, icsel kurallar)

3.2.  Bilginin Siiflandirilmasi

3.2.1. Kaynagima Gore Bilgi Tiirleri

Bilginin smiflandirilmasinda en yaygin yapilan siniflandirma kaynagina gore
yapilan siniflandirmadir. Bu agidan bakildiginda bilgi ortiilii (tacit) ve agik (explicit)

olmak tizere iki gruba ayrilir.

Ortiilii Bilgi; yetenekler ve isin nasil yapildigini kapsayan bilgidir,
icsellestirilmistir ve digerleri ile paylasilabilmesi zordur. Bir orgiit icinde bilgi ne

kadar agik hale getirilemezse o derece bilgiyi kimin bildigi 6nem kazanacaktir.

Acik Bilgi; maniieller veya standart uygulamalar sayesinde herkes tarafindan

kolaylikla ulagilabilen bilgidir [40, s.224-225].
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3.2.2 Niteligine Gore Bilgi Tiirleri-Entelektiiel Sermaye Bilesenleri

Bilgi organizasyonun varliklar1 arasinda dikkate alinarak insan, yapisal ve
miisteri (iliski) sermayesi olmak iizere siniflandirildiginda ayn1 zamanda entelektiiel
sermayenin de bilesenleri ortaya c¢ikmaktadir. Niteligine gore bilgi tiirlerini

detaylandirmadan 6nce entelektiiel sermayenin tanimin1 vermek faydali olacaktir.

Entelektiiel sermaye “isletmeye rekabet istiinliigli saglayacak, calisanlarin
bildigi her seyin toplam1” olarak tanimlanabilir [36]. Daha yaygin bir tanima gore de
bir isletmenin defter degeri ile o sirketin piyasada 6denmeye hazir deger arasindaki
farktir [38, s:16] Entelektiiel sermaye isletmenin fikirlerinin, yeniliklerinin, genel
bilgilerinin, teknolojilerinin, bilgisayar programlarinin, tasarimlarinin, veri kullanma
yeteneklerinin, iliskilerinin, siireglerinin, yaraticiliklarinin ve yayinlarinin bir

biitliniidiir [36].

Insan Sermayesi: Calisanlarin bilgi, beceri ve davramslarmin biitiiniidiir.
Gelistirilmesi de calisanlarin diisiincelerine 6nem vermek ve katilimci bir is ortami
ile miimkiin olacaktir [36]. Bilgi yonetiminin amaglarindan biri de organizasyonlarin

insan sermayesini yiikseltmektir [35].

Yapisal Sermaye: Oziimsenmis, i¢sellestirilmis ve isletmenin iiriin veya
hizmetlerinde yatirima doniistiiriilmiis bilginin degeri olarak tamimlanip patentler,
kavramlar, modeller, is siirecleri, rutin uygulamalar, yayinlar, yenilikler, isletme

stratejisi ve orgiit kiiltiirli gibi unsurlardir [36, 41].

Miisteri Sermayesi: Isletmenin rakipleri ile basa ¢ikabilmesi amaciyla
cevreyle iyi iletisim kurmasinmi ve bu yolla elde edilen bilgiyi etkin olarak
kullanabilmesidir. Miisterilerin sayisinin, bilyiikliigiiniin, sayginliginin, isletme ile ne
kadar siiredir calistiginin, isletme ile yaptigi isin sikligimin ve yogunlugunun bir

Olciisii olarak hesaplanabilir [35, 36, 41].
3.2.3. Icerigine Gore Bilgi Tiirleri
Bilgi igerigine gore kategorize edildiginde aciklayici, prosediirel, nedensel ve

baglantisal olarak alt siniflara ayrilabilir [38, s:29-30]
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Aciklayicr: Orgiit icinde 6nemli kavramlarin etiket, stmf ve ayrimlarinin

belirlenmesi yapi icinde verimli iletisim ve bilgi paylasimi saglar.

Prosediirel: “nasil” sorusunun cevabinin verildigi bilgi cesidi olup olaylarin
uygun bir seyir izlemesinin anlagilmasini ve bir davranig dizisi sergilemesini saglar.

Yapilan eylemelerin belirli roller ve iligkiler icinde yer almasin1 miimkiin kilar.

Nedensel: “neden” sorusunun soruldugu bilgi tarzi olup bir seyin neden
gergeklestigine iliskin bir aciklama getirir. Bir iirlintin kalitesini ve miisteri tatminini

saglayan unsurlar bu tip bilgiye ornektir.
Baglantisal: Diger bilgi ¢esitleri arasinda iliski kuran bilgi tiirtidiir.
3.24. Diizenlenme ve Kullamim Sekline Gore Bilgi Tiirleri

Bilgiyi kullanig bi¢imimiz, bilgiyi nasil algiladigimiz ve organize ettigimize
bagh olarak degisir. Bu siniflandirma bicimine gore bilgi; idealist bilgi, sistematik
bilgi, pragmatik bilgi ve otomatik bilgi olmak iizere dort baglikta toplanabilir [35,
39].

Idealist Bilgi: Bu bilgi tiirii vizyon olusturulmasini, hedef saptanmasini,
deger ve inanglari yonlendirmesini ve karar vermeyi saglar. Idealist bilginin ¢ikis
noktasi “elde edilebilecegin en iyisini elde etmek”, kaynagi ise okunanlar, yapilanlar
ve tartisilanlardir. Bunlar iizerinde diisiince yapilari olusturulur ve yeni kuramlar,

yeni yonetim bicimleri iiretilirken diistince alternatiflerinin tiretilmesi saglanir.

Sistematik Bilgi: Olaylar karsisinda olusturulan veya gelistirilen
genellemelerin, modellerin ve gercegin organize bicimde algilanmasimi saglar. Bu
bilgi ile sistemlerin nasil c¢alistifi, i¢ mekanizmalari, degiskenlerine miidahale
edildiginde sonuclarda ne tiir farkliliklar olusacagi anlagilir. Yontem ve kilavuz
olusturmaya yarayan bilgidir. Bu bilginin kaynag genellikle formel bir egitim
olmakla birlikte gozlemlerimizden iirettigimiz senaryolar ve modellerde bu bilgiye

kaynak olusturur.

Pragmatik Bilgi: Bu gruplandirma altindaki bilgi bir isi gerceklestirilirken

veya kararlar alinirken bilingli olarak kullanilan kurallar, gercekler ve kavramlardir.
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Biiyiik ol¢iide know-how bilgisidir. Sorumluluk alanina giren konularda bireyin ne
yapmas1 gerektigini bilmesi pragmatik bilgiye ornektir. Bu bilginin kaynag: egitim,

verilen talimatlar ve el yordamu ile bulunanlardir.

Otomatik Bilgi: i¢sellestirilmis bilgidir. Diisiinmeden gerceklestirilen rutin
eylemler otomatik bilginin sonucudur. Aliskanliklarda, prosediirlerde ve olaylar

karsisinda verilen tepkilerde bilin¢disi olarak ortaya ¢ikar.
3.3. Bilginin Yaratilmasi

Bilgi ancak bireyler tarafindan yaratilabilir. isletmenin bu konudaki katkist
yaratic1 c¢alisanlart desteklemek ve onlara bilgi yaratabilecekleri bir ortam
saglamaktir. Bu sayede “orgiitsel bilgi yaratilmasi” siireci baslatilacaktir. Orgiitsel
kademeler arasindaki veya icindeki etkilesim de bu sistemi etkileyecektir. Yukarida
aktarilan bilgi tipleri arasinda ortilk ve agik bilginin etkilesimi “Bilgi Yonetimi”
kavraminin temel yapisin1 olusturmaktadir [38, s:32]. Bilginin tiirleri arasinda
bilginin bicim degistirmesi bir doniisiim ya da bilgi hareketi olarak ifade edilirse bu
transferin kisiden kisiye aktarilmasi 6nem kazanmaktadir. Literatiirde agirlikli olarak

ortiik ve acik bilgi arasindaki bi¢cim degistirme irdelenmistir [35].
3.3.1. Bilgi Doniisiimii

Ortiik ve agik bilginin etkilesimi dort sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar
ortiilii bilgiden ortiilii bilgiye doniisiimii iceren sosyallesme, ortiilii bilgiden agik
bilgiye doniisiimii ifade eden digsallastirma, acik bilgiden acik bilgiye doniisiim
olarak tamimlanan birlestirme ve acgik bilgiden ortiilii bilgiye doniisiim olan
icsellestirmedir. Sekil 3.2°de bilgi doniisiimiiniin dort tiirii goriilmektedir. [38, s:33-

36, 40, 5:56-70, 41, 42]
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Ortiik Bilgi Acik Bilgi

Ortiik Bilgi Sosyallestirme Digsallastirma

Acik Bilgi Icsellesme Birlestirme

Sekil 3.2: Bilgi doniisiimiiniin dort tiirii

Sosyallestirme: Kisi oOrtiilii bilgiyi dogrudan bir baskasi ile paylasir.
Paylagilan deneyimler aracililifiyla yeni ortiili bilgilerin elde edilmesi siireci olup
bicimlestirilmesi zordur. Gozlem, taklit ve uygulamayla 6grenildiginden usta-cirak
iliskisinde oldugu gibi beceriler, beden dili, duygular, davraniglar gibi belirli bir

ortiilii kalip iizerinden transfer olur.

Dissallastirma: kisinin sahip oldugu ortiilii bilgiyi iletisimde bulundugu
diger kisilere aktarmasina olanak saglayan, somut kavramlara doniistiirebildigi ve
acik bilgi haline getirdigi durumdur. Digsallastirmay1 isletme i¢inde tesvik edecek

yonetim anlayisinin yerlesmesi ve yaraticiligin Oniiniin agilmasi gerekmektedir.

Birlestirme: Acik bilginin daha karmasik ve sistematik kodlanmig bilgi

takimlarina doniistiirme siirecidir.

Icsellestirme: Paylasilan acik bilgi, diger calisanlar tarafindan o bilginin
icsellestirilmesinde, kendi ortiikk bilgilerini genisletme, yayma ve yeniden
bicimlendirmek igin kullamilir. Igsellestirme uygulayarak o6grenme ile yakindan
ilgilidir. Uriine ve imalat siireclerine ait el kitabu, siirec, talimat vb. gibi acik bilgiler
uygulama ve pratik araciligiyla ortiik bilgiye doniisiir veya yeni ortiik bilgi tiretimine

katkida bulunur.

Literatiirde bu dort temel doniisime Massa ve Tessa (2004) nin
calismalarinda aktarildig1 iizere Andriani ve Hall (2002) tarafindan ii¢ siire¢ daha
eklenmistir. Bunlar “grup i¢in yeni olan digsal acik bilginin konumlandirilmasi ve

temin edilmesi”, “grup i¢in yeni olan digsal ortiilii bilginin konumlandirilmasi ve

temin edilmesi” ile “grup i¢in yeni olan bilginin kesfedilmesi” dir [30].
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Kalpic ve Bernus (2006)’un caligmasinda ise literatiirde yer alan bilgi
doniisiim siirecleri 6zetlenmistir. Buna gore Davenport ve Prusak (1998) tarafindan
“bilgi yaratim1 (yaratma ve bilgi elde etme)”, “bilgi kodlama (depolama)”, “bilgi
transferi (paylasimi)” ve “bilgi uygulamasi” olmak iizere dort asama tanimlanmistir.
Yine aymi ¢alismada Alavi ve Marwick (1997)’e gore ise bilgi doniisiimii siireci elde
etme, indeksleme, filtreleme, siniflandirma, dagitma ve uygulama olmak iizere alt1

adimdan olustugu verilmistir [5].
3.3.2. Bilgi Sarmah

Bilgi yaratan bir isletmede yukarida anlatilan modellerin dordii de siirekli ve
dinamik bir etkilesim i¢inde, bir tiir bilgi sarmali (spirali) olusturur ve bu doniisiimiin
her asamasinda degisik bilgi tiirleri ortaya cikar. Sosyallestirme ile bu etkilesime
baslandiginda paylasilan bir alan ve bu alana yayilmis deneyimler ve diisiince
modelleri ve bu model 1s1g1nda “onaylanan bilgi” olusur. Digsallasmada bu paylasim
karsilikli modelleme ve drnekleme ile bir diyaloga doniisiir. Bu doniisiim esnasindaki
paylasim “kavramsal bilgi”’yi olusturur. Birlestirme asamasina gelindiginde eski bilgi
ile yeni yaratilan bilgiyi yeni bir {iriin, hizmet veya yoOnetim sistemine cevirir.
Birlestirme prototiplerle yeni teknolojileri birlestirerek “sistemsel bilgi’yi yaratir.
Sonuncu agama olan igsellestirmede de calisan ortada birikmis olan bilgi tiirlerini
uygulayarak kendi deneyimi haline sokar. I¢sellestirme proje yonetimi, iiretim siireci,
yeni iiriin kullamimi gibi &gelerle “operasyonel bilgi”nin olusumu ig¢in sartlar

olusturur [38, s:37-38, 40, s:70-72].

Ortiik bilgi tek basma bilgi yaratmada yeterli degildir. Bunun igin ortiik
bilginin bireysel diizeyde baslayan departmanlar, boliimler ve organizasyonel sinirlar
arasinda harekete gecirilip genisleyen spiral ile donilisiimii saglanmalidir [40, s:71].

Sekil 3.3’de bu doniisiim yer almaktadir.
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Sekil 3.3: Bilgi sarmali ve etkilesimle olusan yeni bilgi kavramlari [40, s:72].
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Sekil 3.4: Bilginin yaratilmasi [40, s:73]

Sekil 3.4 tizerinde de gosterildigi gibi bilginin yaratilma siirecinin ilk
asamasinda  bilgi birey diizeyinde  diizenlenmis, smiflandirilmis  ve
yapisallastirilmistir. Bu asamada birey, birbiriyle ilintili olmayan cesitli bilgi
parcalar1 arasinda baglantilar kurar. Bireyin bir gruba katilmasiyla ve yaratilan
sinerjiyle birlikte bireysel bilgilerin toplamindan daha fazla bilgi birikimine ulasilir.

Grup birbirini tetikleyerek yeni bilginin yaratilmasim ve bilgi alaninin genislemesini
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saglar. Bu bir bakima bilgi yaratma dongiisiiniin capinin genislemesidir. Burada
temel siirecler “biitiinlesme” ve “sosyallestirme”dir. Takimlar diizeyinde yeni bilgi
parcalart ortaya ciktiginda ve “digsallasgtirma” ve “igsellestirme” yoluyla
kodlandiginda organizasyon diizeyinde yeni baglantilar gergeklesir. Bu bilgi ise
miisterinin istedigi riin veya hizmete donistiiriiliir. Organizasyonlarin sinirlar

disina ¢ikildiginda da bilgi yeniden biiyiimeye baglar [40, s:73].
3.3.3. Bilgi Yaratiminda Bes Asamali Model

Bilgi doniigiimiin gerceklesmesi ve bilgi sarmalinin devreye girmesi,
islevsellik kazanmas1 ve gelistirilebilmesi i¢in isletmede bulunmasi gereken unsurlar
vardir. Bunlar niyet, 6zerklik, inis-¢ikislar ve yaratici karmasa, gereksiz enformasyon
ve zorunluluk cesitliligidir. Asagida 6ncelikle bu unsurlar kisaca tanmtilacak ardindan

bilgi iiretiminde bes asamali model irdelenecektir.

Niyet (intention) isletmenin amaglaryla iliskili olup stratejik oOzellikler
gosterir. Bu unsur dogrultusunda isletmenin hangi tiir bilgiyi nasil yaratacagina ve

nasil kullanacagina iliskin bir sistem yaratmasi gerekir.

Ozerklik (autonomy) hem bireysel hem de grup olarak davramslar

etkilemesiyle bilgi yaratiligini etkileyen bir unsurdur.

Inis-cikislar ve yaratict karmasa (fluctuation and creative chaos) isletme ile
dis cevre arasindaki iliskileri uyarir. Inis-¢ikis diizensizlik anlaminda degil,
beklenmeyen gelismeler, degisimler olarak yorumlanmalidir. Bu beklenmeyen
gelisimler veya degisimler sonucunda yapilan isler sorgulanir ve diizenlenmeye
calisilirken siirekli bir etkilesim ve sonucta bilgi iiretimi ile karsilagilir. Yaratic
karmasada ise problemlerin tamimlanmasi ve ¢Oziimlenmesinde bireysel
deneyimlerden orgiitsel c¢ikarimlara gidilebilir [38, $:39-40] Farkli bakis agilarina
sahip insanlar bir sorun ya da proje iizerinde ¢caligmak amaciyla bir araya getirilir ve
ortak bir yanita ulagsmalart icin zorlanmir. Yaratici karmasa (veya kaos)
organizasyonun sahip oldugu farkl tiirdeki bilginin yine farkli gruplar ve bireyler
arasinda birlestirilmesinde; strateji, siiregler, sistem biitiinliigli i¢inde ortak bir

anlayisin olusturulmasinda kritik 6neme sahiptir [39, 40, s:78].
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Gereksiz  enformasyon  (redundancy) isletmede  oncelikli  olarak
kullanilmayacak  enformasyondur. = Gereksiz =~ enformasyonun  paylasilmasi,
tanimlanmis prosediirlerin anlasilmasi sirasinda oOrtiik bilgi gerekir ve bu siire¢ de

bilgi yaratimini destekler [40, s:80].

Zorunluluk cesitliligi (requisite variety) Orgiitiin is yapisinin dis cevreye
uyum saglama ve yasanan degisimlere cevap verebilme siirecinde cesitli
alternatiflerinin, dis ¢evreye kars1 gelistirilen savunma mekanizmalarinin olmasidir.
Bu konuda basarili olabilmek i¢in en genis bilgi kaynagina en hizh sekilde ulagsmak

gerekmektedir [38, s:40, 40, s:82].
Bilgi Yaratiminda Bes Asamal Model

Bu bes asamadan ilki ortiikk bilginin paylasilmasidir. Sosyallestirme ile
iliskilendirilebilir. Enformasyon fazlasi ve zorunluluk cesitliligi bireylere
paylasimlart sirasinda yol gosterir. Cesitli zorunlu durumlarda alternatif iireterek

deneyim kazanmis ve degisik bakis acis1 getirebilecek kisiler siireci baglatacaklardir.

Ikinci asamada kavram yaratma s6z konusudur ve ortiik bilgiden acik bilgiye
gecis goriildiigii i¢in digsallastirma ile iliskilidir. Paylasilan ortiik bilgi agik ve net bir
sekilde yeni bir kavram olarak tanimlanmaya calisilir. Bu asamada 6zerk ve kendini
Ozgiir hisseden birey, acil durumlara uyum yetenegi olarak adlandirilabilecek
zorunluluk cesitliligi ve yapilan igle direkt iliskisi olmayan fakat bakis acisim

genisleten etkiye sahip olan enformasyon fazlasi ile sonraki asamaya gecisi saglar.

Uciincii asamada kavramlar dogrulanir ve bu sayede de bilgi doniisiimiiniin
ilk safhasinda bireysel kavramlar olarak ortaya c¢ikan kavramlar gruplar tarafindan
benimsenir ve orgiitsel deger kazanir. Bu kavramlar1 dogrulamak i¢in faydalanilan

araclardan bir kismi da isletmenin niyeti, stratejik amaci ile iliskilidir.

Dordiincii asamada soyut kavramlart somutlagtirma c¢abasi ile ilk ©rnek
olusturulur. Bu asama birlestirme ile baglanti sergilemektedir. Bu ilk Ornekten
prototip yaratilir. Bu asamada bilgi birikimine ve deneyime sik sik bagvurulacag i¢in

zorunluluk cesitliligi ve gereksiz enformasyon sartlar1 nem tasir.
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Capraz-basamakl1 bilgi olarak ifade edilen son asamada ise olusturulan
birikimin hem 6rgiit icinde hem de dis ¢evre ile paylasilmasi saglanir. Bu etkilesim
sadece boliimler arasi ile simirli kalmayip isletmenin dis ¢evresini olusturan diger
isletmeler, miisteriler, tedarikgiler rakipler arasinda da olabilir. Bu agsamada disardan

alman verilerinde isletme icinde icsellestirilmesi de goriilebilir.

Bu dongii bilgi sarmalinin donmesi ve bilgi yaratimi igin gerekli olan
unsurlarin hepsini bir arada incelemektedir. Model Sekil 3.5’de goriilmektedir [38,

s:40-41, 40, s:83-89].

3.4. Bilgi Yonetimi

Bilgi YoOnetimi oOrgiit amaglarina odaklanmis, amag ve stratejilerle ilgili,
dogru zamanda olacak sekilde; kurallari, kodlamalari, iletisimi veya kisiden kisiye
direkt bilgi aktarimimi tesvik eden, hizlandiran veya miimkiin kilan Orgiitsel
faaliyetlerin ve sistemlerin bir biitiinidiir [34, 43]. Bilgiyi 6nemli bir kaynak olarak
ele alan Darroch (2005) ise makalesinde bilgi yonetimini kaynaklar1 yeteneklere
doniistiirebilen mekanizmalarin koordine edilmesi olarak tanimlamustir [29]. Bagka
bir sekilde bilgi yonetimi organizasyonun tanimlanmis olan amaclara ulasabilmesi
icin entelektiiel varliklarinin seviyesini yiikseltmesi olarak da ifade edilebilir [32,

44].

Bilgi yonetimi veritabanlarini, belgeleri, politika ve prosediirleri iceren, biitiin
boliimlerinin bilgi varliklarin1 tanimlayan, yoneten ve paylasan; biitiinlesik ve
sistematik bir yaklasgimdir. Aym1 zamanda mevcut icsel bilginin ve/veya
organizasyon dig1 bilginin Orgiit i¢inde yeni bilginin yaratilmasi, deger olusturulmas,
yenilikcilik ve gelisimin desteklenmesi i¢in kullanilmasi amaciyla bilgi varliklarini

kontrol eden uygulamalar olarak da tanimlamak miimkiindiir. [45, 46].

Bennett ve Gabriel (1999)’in calismasinda bilgi yonetiminin 4 ana amaci
aktarilmaktadir; 1) bilgi havuzunun olusturulmasi 2) bilgiye ulagimin gelistirilmesi
3) bilgi toplumunun artirilmasi ve 4) bilginin kurumsal bir varlik olarak
gelistirilmesidir [34]. Bu amaclar genisletilecek olursa asagidaki maddeler de
eklenebilir [36];
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o [lsletmenin siirec ve organizasyonlarma deger katmak icin bilgiyi
doniistiirmek,

e Ortiik ve kapali bilgi arasinda gerekli doniisiimii saglamak,

e Digsal bilgiyi sirket biinyesine alarak onu sirkete uyarlama ve uygulama
yetenegini gelistirmek,

e Rekabet avantaji saglamak ve bunu yeni iiriin/hizmet tireterek siirdiirmek
veya {liretkenlik, kalite ve maliyet yolu ile organizasyonel siiregleri
gelistirmek,

e Bilgileri bir araya getirmek,
34.1. Bilginin Uretilmesi

Organizasyonlarin tiimii bilgi {iretirler ve bilgiyi kullanirlar. Bilginin
tiretilmesi bilginin bilingli olarak isletmelerin kurumsal bilgi birikimlerini artirmak

amaciyla yaptiklar1 calismalar ve baslattiklar1 girisimlerdir [35].

Bilgi cesitli kaynaklardan ¢esitli yollarla elde edilir. Elde edilen bilginin
mutlaka yeni yaratilmis olmasi gerekmez, isletme icin yeni ve kullanisli olmasi
yeterlidir [39]. Bilginin elde edilmesinde isletmeler i¢ kaynaklarini kullanip, sahip
oldugu enformasyonu bilgi yaratma ve gelistirme faaliyetleriyle bilgiye
doniigtiirebilecekleri gibi dis kaynaklardan satin alma yoluna gidebilirler.
Organizasyonlar ne kadar bilgi odakli bir yapiya sahip olsalar da giiniimiiz
kosullarinda sadece i¢ kaynaklara odaklanmak ve bilgi iiretiminin i¢sel kaynaklarla
saglamak elverigli olmamaktadir. Satin alma bilgiye sahip olan kurulusun satin
alinmasi olabilecegi gibi bilgili bireylerin ise alinmasi olarak da gerceklestirilebilir.
Bilgi elde edilmesinde dis kaynak kullanimina 6zellikle proje bazli islerde bilginin
kiralanmas1 veya konuyla ilgili bilgili ¢alisanlarin danigsmanligma basvurulmasi

seklinde goriilebilir [46, 47].

Isletmelerin bilgi yonetiminden rekabet avantaji elde edebilmeleri igin bilgi
elde etmeye kaynak ayirmalar1 ve siireci isletme ¢apindaki bilgi aglari (isletme
icindeki tiim bilgisayarlarin birbirleriyle konugmasimi saglayan yazilim ve donanim

sistemleri; Lotus Notes, intranet vb.) ile desteklemeleri gerekmektedir [38, s:34].
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3.4.2. Bilginin Siralanmasi

Bilginin siralanmasi ile kurumsal bilginin belli bir bicime kavusturularak
gereksinim duyan herkes tarafindan ulasilmasini saglamak hedeflenmektedir. Burada
karsilasilan en temel giiclikk bilginin ayirict 6zelliklerini kaybettirmeden ve
enformasyon veya veriye doniismesine yol agmadan nasil siralanacagidir. Siralamada
isletmenin tiim bilgilerini siralamak yerine gerekli bilgi kaynaklar1 analizleri yapilip,
belirlenen anahtar kriterler dogrultusunda baslanmalidir. Bir diger gii¢liik ise bilgi

kaynaklarin nerede bulunacagi konusunda ortaya ¢cikmaktadir [35].

Bu giicliikleri yok etmek amaciyla bilgi haritalarindan ve modellerden
yararlanilmaktadir. Bilgi haritalar organizasyonda bilginin nerelerde, kimlerde ve ne
sekilde oldugunu gosterir. Tek basina bilgiyi icermez, bir rehber gorevi iistlenir. En
onemli yarari, ¢alisanlarin ihtiya¢ duyduklar bilgiye nereden ve hangi kaynaklardan

ulasacaklarinin 6zetini icermesidir [36, 47].

Ortiik bilginin ortaya cikarilip herkesin kullanimina sunulmasi igin bilgi
haritalar1 ve modellemelerden daha farkli yontemlerin kullanilmasi gerekmektedir.
Bilginin paylasimi i¢in uygun kurumsal kiiltiiriin varligi, takim caligmasinin getirdigi
is disiplini, siireclere ve proje yonetimine iliskin katilmin diizeyi, karsilikli
etkilesimin sinerjik etkisi 6Snem kazanmaktadir. Ortiik bilginin ortaya ¢ikarilmasinda

anlatim ve kisisel iletisim 6ne ¢ikmaktadir [35].
3.4.3. Bilginin Aktarilmasi ve Paylasiimasi

Bilginin organizasyonun c¢esitli seviyelerinde basarili bir sekilde
kullanilabilmesi i¢in paylasilmasi ve dagitilmasi gerekmektedir. Bilgi aktarimini
engelleyen unsurlarin basinda kiiltiirel faktorler gelmektedir. “Siirtiinmeler” olarak
da adlandirilabilecek olan bu faktorler bilgi aktarimini yavaslattigi veya tamamiyla
engelledigi gibi bilginin fire vermesine de neden olabilmektedir. Bilgi paylagimi i¢in
giiven ©On kosuldur. Giivene dayali bir is ortaminda iletisim kanallarn acilir,
organizasyonel 6grenme artar ve bilginin paylasilmasi cesaretlendirilir. Ayrica, bilgi
paylasimint gerceklesebilmesi icin calisanlarin kullandiklari dilin ortak olmasi
saglanmalidir. Ayni kavramlart konusmayan ve degerlendirmeleri ayni temel

izerinde yapilmayan eylemler, iletisimin kopmasina neden olur [35].
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Organizasyonda giiven verici ¢alisma ortaminin yaratilmasinin ardindan
iletisim  stratejilerinin tamamen kullanilmasina ortam saglayacak iletisim

stratejilerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi1 adim1 gelmektedir [39]. Bu stratejiler;

¢ Birebir iletisim; sohbet odalari, soguk su makineleri, kahve odalar sirket
piknikleri gibi ortamlarin olusturulmasi

® Birden cok kisiyle iletisim; yayinlanan duyurular, genelgeler, sunumlar,
ilan panolarim desteklemek

e Cok kisiden tek kisiye iletisim; raporlarin ve sistemlerin gelistirilmesi

e (ok kisiden cok kisiye iletisim; tartismali toplantilar, bilgi fuarlari,
forumlar, elektronik ortamda goriis aligverisi, sempozyumlarin

diizenlenmesi

Tiim bu stratejiler bir arada degerlendirildiginde her birinin digerine gore
etkinlik diizeyi de farkli olmaktadir. Orne§in orgiit icindeki bir grup tarafindan
olusturulmus olan ve herkes tarafindan kabul edilmis olan modeller bilgi transferinde

en etkin araclar olarak degerlendirilmektedir [46].

Bilginin  aktarilmast  ve  paylasilmasinda  bilgi  teknolojilerinden
faydalamilmaktadir. Ferrari ve Toledo (2004)’un calismasinda bilgi teknolojileri ile
bilgi yonetimi arasindaki iliski irdelenmis ve bilgi teknolojilerinin sadece diizenli
bilginin tespit edilmesi ve dagitilmasinda degil ayn1 zamanda ortiik bilginin de kisiler
arasinda transferinde ise yaramakta oldugu sonucuna varilmistir. Bilgi teknolojileri
alt yapist kuvvetli olan bir firmanin bilgi iireten firma olarak tamimlanmasi s6z
konusu degildir. Teknoloji bilginin dagitilmasinda yararli olmasina karsin bilgi

yaratiminda tek basina s6z sahibi degildir [42].

Yapilan calismalar organizasyonlar arasi bilgi paylagiminin organizasyon ici
bilgi paylasimina kiyasla daha zor ve karmasik siirecleri igerdigini gostermistir.
Paylagilan degerler, is amaglari, gorev tanimlari, kullanilan profesyonel dil gibi
kiiltiirel davranis ve normlarda yasanan farkliliklarla birlikte iletisim eksikligi
nedeniyle organizasyonlar arasi bilgi paylasimi daha zor ve karmasik siirecleri

icermektedir [35, 47].
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3.4.4. Bilgi Yonetiminin Uygulanmasi

Bilgi yonetimi konusunda uluslar arasi diizeyde kabul goérmiis bir model
bulunmamaktadir. Bilgi yonetimi uygulamalarini hayata gecirmek isteyen isletmeler
kendi modellerini benimseyip uygulamaktadir. Dunford (2000)’a gore bilgi yonetimi
uygulamalarinda organizasyonlarin diger organizasyonlarin uygulamalarini taklit
etmeleri zordur [31]. Herhangi iki bilgi yonetimi uygulamasi birbirinden tamamen
farkli olabilmektedir, bu durum ise bilgi yonetiminin sosyo-Kkiiltiirel farkliliklar ve

kullanicilar arasinda algi farkliliklarindan kaynaklanmaktadir [32].

Literatiirde bulunan modeller farkli adim ve kapsam icerseler de temelde
yapilmasi oOnerilenler ve bunlardan elde edilecek sonuglar ayni amag etrafinda
sekillenmektedir [36]. Bilgi yoOnetimi temelde bilginin elde edilmesi (toplama,
sentezleme, icerden veya disardan elde edilen bilginin yorumlanmasi, bilginin
siralanmasi, filtrelenmesi, iligkili diger bilgi ile baglantinin kurulmasi, dagitilmasi: ve

uygulanmasi agsamalarin icermektedir [31].
Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN/ISSS) Bilgi Yonetimi Modeli

Avrupa Standardizasyon Komitesi (CEN/ISSS)’nin Avrupa Iyi Bilgi
Yonetimi Uygulamalari Rehberi’'nde (European Guide to Good Practice in
Knowledge Management) belirlenen Bilgi Yonetimi modelinde ilk adim bilginin
tanimlanmasi, son adim ise bilginin uygulanmasidir. Model 5 adimdan olusmakta
olup bilgi yeteneklerini bireysel ve organizasyonel olmak iizere iki baslik altinda
toplamistir. Bu basliklarda kurumsal bilgi yonetimi elemanlar1 olan misyon, vizyon,
strateji, kurum kiiltiirli, siire¢ler ve organizasyon, bilisim teknolojisi ve altyapisi ile
kurumun biitiinsel bilgi diizeyi; bireysel bilgi yonetimi elemanlar1 olarak da istek,
yetenek, davranis, araclar, zaman ve bireysel bilgi diizeyi ele alinmaktadir. Merkezde
yer alan temel is siiregleri (iirlin gelistirme, iiretim ve servis dagitma, satis ve destek)
bilgi yonetiminin temel adimlar ile iliski i¢indedir. Temel is siirecleri ile bilgi
yonetimi adimlar arasindaki iletisimin siirekli dlgiilerek kontrol altinda tutuldugunu

gostermekte olan bir sayag¢ vardir [35].
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3.5. Bilgi Yonetimi Basar1 Faktorleri

Jones (2005) c¢aligmasinda bilgi yOnetimi uygulamalarinin kritik basari
faktorleri olarak bilgi teknolojileri alt yapisi, liderlik, kural ve sorumluluklar, yapi,
kiiltir ve ol¢iim gosterilmektedir [41]. Armistead (1999) calismasinda ise bu
faktorler; is zorunluluklart ile giiclii bir bag, rekabetci vizyon ve mimari, bilgi
liderligi, bilgi yaratma ve paylagsma kiiltiirii, stirekli 6grenme, gelismis teknoloji
altyapis1 ve sistematik orgiitsel 6grenme siiregleri seklinde verilmistir [18]. Moffett
ve digerleri (2003) tarafindan yiiriitiilen calisma ise bilgi yonetimi ile orgiit kiiltiirii
ve Orgiitiin i¢indeki teknik kiiltiir arasinda giiclii bir bag oldugu sonucu

dogrulanmistir [49].

Akhavan ve digerlerinin (2006) makalesinde ise bilgi yonetimi

uygulamalarinin kritik basar1 faktorleri olarak asagidaki faktorler verilmistir [45].

e Egitim programlari

e Bilgi mimarisi

e Uzman sistemler aras1 bilgi ag1
e Bilgi paylagimi

e Aciklik

® Bilgi stratejisi

e Giiven

e QOrganizasyonel yapi
¢ Degisim miihendisligi
¢ Pilot uygulamalar

¢ Bilgi depolanmasi

¢ Bilginin elde edilmesi
¢ Bilginin tanimlanmasi
¢ Bilginin denetlenmesi
o Orgiitsel kiltiir

o Ust yonetimin destegi ve baglihig

Bu kriterler literatiirde yonetimin liderligi ve destegi, orgiit kiiltiirii, bilgi

teknolojileri, strateji ve amaglar, Olclim, Orgiitsel altyapi, siire¢ ve faaliyetler,
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motivasyonel katkilar, kaynaklar, egitim ve insan kaynaklar1 yonetimi olarak da ifade

edilmektedir [33, 50, 51].

Chong (2006)’'un makalesinde bu faktorlerin tiimiiniin basarili bir bilgi
yonetimi uygulamasinda 6neminin oldugu, buna karsin her birinin 6nem derecesinde

farkliliklarin oldugu ispatlanmigtir [33].

Bir baska acidan ele almak gerekirse; bilgi yoOnetimi uygulamalarinin

etkinligini artiran unsurlara da deginmek faydali olacaktir. Bu unsurlar [51];

¢ Bilginin bir havuzdan elektronik ortamda elde edilebilmesi

¢ Enformasyon teknolojilerinin bilginin paylasiminda ve transferinde
kullanilabilmesi

¢ Intranetin bilginin yayinlanmasi ve ulagilmasinda kullanilabilmesi

e (Calisanlarin deneyim ve yeteneklerinin olusturulmasi ve gelistirilmesi

e Kurum i¢inde veya disinda en iyi uygulamalarin tanimlanmasi

¢ Bilgi paylasimi konusunda destekleyici bir ortamin yaratilmasi

® Bilgi yonetimi stratejilerinin olusturulmasi

e Bilgi yonetimi lider ve takimlarinin atanmasi

¢ Bilgi paylasiminda bulunan ¢alisanlarin 6diillendirilmesi

¢ Entelektiiel sermayenin degerinin ol¢iilmesi seklindedir.

3.6. Bilgi Yonetiminin Getirileri

Belirsizliklerin, kirilganligin yiiksek oldugu is ortaminda isletmeler igin
yiikksek performans saglayan en O6nemli unsur; biiyiikliikleri, cografi konumlari,
orgiitsel yapilan veya fiziksel kaynaklar degil firmalarin 6grenme yetenekleri ve
yeni iirlin ya da pazar firsatlarim1 degerlendirme kabiliyetleridir. Organizasyonlarin
bu tiir kabiliyetlerini gelistirmelerinde en etkin yol ise isletmenin bilgi iiretme,

transfer etme ve kullanma konusuna 6nem vermelerinden gecmektedir [52].

Bilgi yonetimi uygulamalarina yiiksek biitce ayrilmasi gerektiginden
basarisinin  Olgiilmesi  6nemlidir. Bilgi yoOnetimi sistemlerinin basarili  olup
olmadiginin 6l¢iilmesi; degerlendirme i¢in bir temel olusturmak, yonetimin dikkatini

neyin Onemli oldugu sorusuna yoneltmek ve yatirimlarin dogru alanlara kanalize
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edilebilmesi i¢in 6nemlidir. Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisinin 6l¢iilmesinde
karsilasilan temel zorluk ise bilgi varliklarinin diger malzeme veya makinelerin
aksine degerlendirilmesinde, ol¢iilmesinde zorluk olmasindan kaynaklanmaktadir.
Literatiirdeki pek ¢ok makale bilgi yonetiminin basarisinin Sl¢iilmesinin zorluguna

deginmistir [44, 52, 53, 54, 55].

Darroch (2005)’un calismasinda bilgi yonetiminin etkili bir sekilde
yiiriitiilmesi sonucunda rekabet avantaji, finansal yapinin giiclenmesi, yenilik¢ilik,
problemlere karsi 6ngorii, miisteri odaklilik, calisanlar arasindaki iliskinin gelisimi
ve calisanlarin gelismesi, maliyetleri azaltma, Orgiitsel 6grenmenin gelismesi ve
bilginin daha iyi kullanilmasi konularinda getiri saglanacagi 6ne siiriilmektedir [29].
Bilgi yonetimi uygulamalari olan bir organizasyonun kaynaklari daha etkin
kullandig1 i¢in rakiplerine gore yenilik¢ilik kabiliyetinin ve performans seviyesinin

daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir [29, 55].

King (2006)’in makalesinde bilgi yonetimi performans degerlendirme
Olciitleri olarak karar alma kalitesi ve zamanindaligi, bilgi paylasimi davranisinin
artmasi, mevcut bilginin tekrar kullanilma seviyesi, organizasyonun birkac kilit
calisana duyulan bagimliliginin daha az olmasi, yonetimsel maliyetlerin diismesi ve

daha az artiklik olciitleri verilmistir [43].

Huang (2006) ve digerlerinin calismasinda ise etkin bilgi yOnetimi
uygulamalar1 ile firma degeri arasinda iliski kurulmaya calisilmis ve bilgi
yonetiminin firmalarin rekabet avantajlarimi desteklemesi, deger zincirini artirarak
organizasyonel performanst iyilestirmesi, miisteriler icin deger yaratmasi,
calisanlarda sakli kalan bilginin is ortaminda kullanimina olanak yaratmasi ve satis
faaliyetleri agisindan firmanin degerini yiikselttigi literatiir taramasi ile verilmistir.
Calismada bilgi yonetimi uygulamalar ile desteklenmis sektorel yenilik¢iligin, firma
verimliliginin, firma biiyiikliikk, performans ve biiyiimelerindeki degisimin, firma
cesitlendirmesindeki artigin firma degeri iizerinde olumlu etkisi oldugu kanitlanmigtir

[56].
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Tablo 3.1: Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen getiriler [53]

Bilgi Yonetimi Uygulamalarindan Elde Edilen Getiriler
1. Calisan performansi
1.1. Karar almada iistiinlik kazanimm
1.2.  Yeni veya daha iyi calisma sekillerinin ortaya ¢ikmasi
1.3. Ig iletisimin gelismesi
1.4. Calisanin yeteneklerinin gelismesi
1.5. Isbirliginin cogalmasi
1.6. En iyi uygulamalarin paylasilmasi
2. Orgiitsel performans
2.1. Kar artis1
2.2. Maliyetlerin diismesi
2.3. Calisanlarin yetkinlik diizeyinin artmasi
2.4. Kalifiye personelin elde tutulmasma ve isletmeye ¢cekilmesi
2.5. Verimlilik artis1
2.6. BY'ne yapilan yatirnmlarm geri doniigiimii
2.7. Hisse degeri artist
3.  Is performansi
3.1. Ana is konularinda daha hizli cevap verme
3.2.  Yeni is firsatlarmin yaratilmasi
3.3.  Yeni iiriin gelisimini hizlandirmasi
3.4. s siireclerinin gelisimi
4. Pazar performansi
4.1. Pazar biiyiikliigiiniin artmasi
4.2. Pazar pay1 artis1
4.3.  Uriin veya hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
4.4. Miisteriler i¢in deger yaratilmasi
4.5. Farkli pazar boliimlerine giris yapilabilmesi
4.6. Miisterileri daha iyi yonetme
5. Entelektiiel sermaye
5.1. Entelektiiel sermayenin artmasi
5.2.  Yenilik¢iligin artmasi
5.3. Ogrenme ve adaptasyon yeteneginin artmasi

Etkin bilgi yonetiminden soz edilebilmesi igin bilgi paylasimi ile oOrgiit
kiiltiirii arasindaki iliskinin de g6z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Yapilan
calismalar organizasyonlarin bilgi yonetimi uygulamalarina gore orgiit kiiltiiriinii
sekillendirdiklerini degil; sahip olunan orgiit kiiltiirine uygun bilgi yonetimi
uygulamalarini hayata gecirdiklerini gdstermektedir. Bu sonuca da bilgi paylasiminin

karsilasilan problemlerle iliskilendirilmesi; bilgi yonetiminin oOrgiit yapisina uygun
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bir sekilde tamitilmasi; ¢alisanlarin mevcut yapida kullandiklari sistem iizerine
kurulmasi ve calisanlarin bilgi paylasimi konusunda tesvik edilmesi sayesinde

ulasilmaktadir [57].

Bilgi yonetiminden elde edilen getiriler konusunda literatiirde pek cok
calisma vardir [34, 50, 51, 58]. Bu getiriler kapsamli bir literatiir taramas1 sonucunda
Anantatmula ve Kanungo (2006) tarafindan ¢alisan, orgiitsel, is ve pazar performansi
ile entelektiiel sermayede goriilen degisim olarak 6zetlenmistir. Bu getirilerin detay1
Tablo 3.1’de verilmistir [53]. Aym calismada diinya genelinde bilgi yoOnetimi
akademisyen ve profesyonellerini hedef alan arastirma sonucunda tabloda goriilen

3

getiriler arasindan en ¢ok “isbirliginin cogalmasi1”, “i¢ iletisimin gelismesi”,

“calisanin yeteneklerinin gelismesi”, “verimlilik artis1” ve “karar almada iistiinliik
kazanim1” getirilerinin elde edildigi sonucuna varilmistir. Bu getiriler bilgi
paylasimin1 destekleyen orgiit kiiltiiri ile orgiitsel ve teknik altyapi, {ist yonetimin
destegi ve motivasyonel katkilar1 da icermektedir. En az olarak da sektor ilintili ve
direkt bilgi yonetimi uygulamalar ile ilgisi olmayan ‘“hisse degeri artis1”, “pazar
biiylikliigiiniin artmas1”, “pazar payr artist”, “farkli pazar boliimlerine giris
yapilabilmesi”, “kar artis1”, “kalifiye personelin elde tutulmasina ve isletmeye
cekilmesi” ve “bilgi yonetimine yapilan yatirimlarin geri doniisiimii” getirilerinin

elde edilecegi ortaya ¢ikmistir [S53].

Choy ve digerlerinin (2006)’nin ¢alismasinda ise basarili bir bilgi
yonetiminin 38 sonucu 5 ana bashk atinda toplanmistir; (1) sistematik bilgi
faaliyetleri; (2) calisan gelisimi; (3) miisteri tatmini; (4) iyi dis iliskiler ve (5)
orgiitsel basaridir. Tablo 3.1°de verilen getirilerin yam1 sira asagida siralanan

getirilen elde edilebilecegi belirtilmistir [54];

¢ Bilgi akisinin tanimlanmasi

¢ Bilgi bosluklarinin tanimlanabilmesi

e Bilgi transferinin bir ¢alisandan digerine gidecek sekilde sistematik
yapiya kavusturulmasi

¢ Bilgi varliklarinin tanimlanmasi

e Calisanlarin is basi egitimlerine olumlu yonde katki saglamasi

e (Calisanlarin uyarilmasi ve motive edilmesi
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e Firma disindaki kaynaklardan bilginin elde edilmesi ve kullanilmasi
yeteneginin gelistirilmesi

¢ Firma icinde bilginin entegrasyonunun arttirilmasi

e Miisteri iliskisinin kuvvetlenmesi ve bilgi paylasimi

o Orgiitsel biiyiime ve basar1 icin girisimci kiiltiiriin geligimi

e Orgiitsel captaki biiyiik sorunlara daha kisa siirelerde cevap verebilme

e Uzun vadeli hizmet ve teknoloji stratejilerinde rekabetci gelisim ve
stirekli iyilestirme

e Uriin dagiiminda veya hizmette verimliligin organizasyonel problemlerin
coziilmesi ile iyilestirilmesi

® Yonetimsel siireclerin gelistirilmesi ve belli bir akis ¢izgisi dahilinde

slirmesinin saglanmast
3.7. Bilgi Yonetiminde Karsilasilan Giicliikler

Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisinin  Olgiilmesi Orgiit genelindeki

bilginin ¢ogunlukla ortiilii (tacit) olmasi nedeniyle zordur [29].

Martini ve Pellegrini (2005)’nin {iriin yenilemesinde bilgi yonetiminin
kullanilmasinda yasanan engelleri konu alan calismasina gore yasanan en belirgin
engeller; sektdrde yasanan trend ve kritik basar1 faktorlerinin degismesi, teknolojik
zorluklar, teknolojik gelismeler, orta ve {iist yonetimin katilimi (katihmsizlig),
kullanicilarin farkh kiiltiirlerden olmasi, ana miisterilerin baskis1 ve iist yonetimin

baskisi olarak tespit edilmistir [59].

Lam ve Chua (2005)’a gore bilgi yonetimi basarisizliklarina neden olan dort
ana risk kategorisi vardir; teknoloji riski, kiiltiir riski, igerik riski ve proje yonetimi
riski. Her bir risk tiirliniin etkisi bilgi yonetimi uygulamasinin planlama, uygulama,
hayata gecirme ve kurumsallastirma olarak tanimlanan farkli asamalarinda farkli
sonuglar doguracaktir. Bilgi yonetimi uygulamalarinda basarisizlikla karsilasmamak

icin yoneticilerin proaktif ¢oziimler bulmalar1 gerekmektedir [58].
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Tablo 3.2: Bilgi transferinde goriilen engeller

Bilgi Transferinde goriilen engeller

Bireyden takima olan bilgi transferinde goriilen engeller

Kisilik farkliliklar (bireyler arasinda kisisel uyumun bulunmamasi)

Iletisim ve ikna yetenegi

Grubun bireylere kars1 olumsuz 6n yargisi

biitiinsellik)

Farkli amaclarin veya gizli nedenlerin varlif

Liderligin, bilgi kontroliiniin ve bireysel rekabet avantajinin yitirilme korkusu

Fikirlere aciklik

Bilginin yetersiz veya etkili olmama ihtimalinden duyulan korku

Takimdan bireye olan bilgi transferinde goriilen engeller

Grup i¢inde kabul gérme ihtiyaci

Bireyin giivenilir olup olmadigina duyulan siiphe

Fikirlere aciklik

Bireyin 6grenme yetenegi

Grubun bilgi transferinden farkl: 6ncelikli amaglarinin olmast

Etkili bir iletisim metodolojisinden yoksunluk

Grup baskisi

Grup iiyelerinin algilariin tek bsr mesaj altinda konsolide edilmesi

Takimdan organizasyona olan bilgi transferinde goriilen engeller

Orgiit kiiltiiriiniin ve amaglarinin 6renmeyi desteklememesi

Grup fayda maksimizasyonu ile 6rgiit fayda maksimizasyonu arasinda uyumsuzluk olmasi

Organizasyonun varsayim ve degeleri ile uyusmazlik olmasi

Grubun 6diillendirme, taninma ve cezalandirma konularinda endise duymasi

Giiciin yitirilmesi korkusu

kullanarak fark yaratmasi giiphesi)

Organizasyondan takima olan bilgi transferinde goriilen engeller

Grup deger yargilar1 sistemi

Grubun organizasyon tarafindan kabul edilmesi

Fikirlere aciklik

Grup fayda maksimizasyonu ile 6rgiit fayda maksimizasyonu arasinda uyumsuzluk olmasi

Grubun 6grenme yetenegi

Bilgininin tehdit olarak algilanmasi ihtimali

Ogrenme transferi nedeniyle ¢ikan sorunlarla ilgli gecmis deneyimler

Bilgi transferini hizlandiracak siireclerin olmamasi

Organizasyondan organizasyonlararasina olan bilgi transferinde goriilen engeller

Organizasyonun rekabet yetenegini yitirmesi

Karsilikli iki organizasyonun birbirini anlamasi

Var olan kiiltiir ve deger yargilar1 acisindan uyumsuzluk

Orgiitler arasinda belirli amaclarin olmamasi

Bilgi transferinde kargilagilan olumsuzluklarla ilgili ge¢cmis deneyimler

Orgiitler arasinda kisisel fikir aykiriliklarmin olmasi (6zellikle iist yonetim arasinda)

Ust yonetimin yonlendirmesinin organizasyonlararasi bilgi transferini engellemesi

Fikirlere aciklik

Degisime kars1 esneklik
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Wong ve Aspinwall (2005)’in c¢alismasinda orgiitlerin  bilgi yOnetimi
uygulayamama nedenleri irdelenmistir. Bu nedenler potansiyel getirilerin bilincinde
olunmamasi, bilgi yonetiminden tamamen habersiz olunmasi, yetersiz insan kaynagi,
zamansizlik, bilgi yonetiminin ne demek oldugunun tam olarak anlasilamamasi,
finansal kaynaklarin yetersizligi, ilgilenmemek veya ihtiyac duymamak ve {ist
yonetimin desteginin olmamasi seklinde siralanmaktadir. (40) Yapilan bagka bir
arastirmaya gore ise bilgi yOnetiminin karsisindaki en onemli engel olarak orgiit
kiiltiirii belirlenmistir. Sonrasinda ise sirasiyla problemin sahiplenilmemesi, 6rgiitsel
yapi, iist yonetimin desteginden yoksunluk, odiillendirme sisteminin yetersizligi ve
takim calismasindan ziyade bireysel ¢alismaya odaklanilmasi olarak tespit edilmistir

[34].

Marr ve digerlerinin (2003) calismasinda ise bilgi yonetimi uygulamalarinda
yasanan problemlerin temelde bilginin farkli boliimlerde, farkli amaclar icin ve
farkli bicimlerde olusturulmasindan kaynaklandigir sonucuna varilmistir [32]. Yih-
Tong Sun ve Scott (2005) ise calismalarinda bilgi transferi esnasinda ¢ikan engeller
izerine odaklanmistir. Bilginin bireyden takima, takimdan bireye, takimdan orgiite,
orgiitten takima, orgiitten Orgiitler arasina transferinde yasanan giicliikler 39 madde
halinde toplanmistir. Sonug¢ olarak da bu gii¢liikklerin kaynaginin neler oldugu
belirlendiginde bilgi transferinde verimliligin yakalanabilecegi vurgulanmistir [60].

Bu engeller Tablo 3.2’de verilmektedir.
3.8.  Bilgi Yonetimi ve Siirec Iyilestirme

Siirecler icinde hem malzeme hem de bilgi transferi olmaktadir. Fakat yapilan
calismalar siire¢ i¢inde bilgi aktarimimin (%90) malzeme aktarimindan (%10) cok
daha fazla oldugu gostermektedir. Bu oranlarin Kock ve digerlerinin makalesinde
(1997) farkl siireg tiirleri arasinda da farklilik gosterdigi tespit edilmistir; gelistirme
siireclerinde bilgi transferi en fazla iken (%100 bilgi, %0 malzeme), destek
siireglerinde (%81,4 bilgi, %18,6 malzeme) ve temel siireclerde (%83,3 bilgi, %16.7
malzeme) bu oran daha azdir. Bir isletmede siire¢ iyilestirme kiiltiiriiniin
yerlesmesinin ayn1 zamanda bilgi paylasimi ve aktarimina da fayda saglayacagi

ongoriilmektedir [13].
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Kock ve digerlerinin (1996) bir baska calismasinda ise siire¢ iyilestirme
konusunda kabul goren; “faaliyetlere odaklanilmali” goriisiiniin aksine; diriinlerin
akisinda (mal, hizmet, bilgi veya yazilim) enformasyonun kullanilmasi ve sonug¢larda
onemli etkiye sahip olmasi nedeniyle bilgi akisina odaklanilmas1 gerektigi

savunulmaktadir [1].

Kalpic ve Bernus (2006) da siire¢ yOnetiminin informal bilginin formel
bilgiye doOniisiimii, bilginin digsallagtirllmasin1 ve paylagilmasini hizlandirmasi
acisindan bilgi yonetimine yonelik bir ara¢ oldugunu savunmaktadir [5]. Diger
taraftan da etkin bir bilgi yonetimi sisteminin siire¢ iyilestirme firsatlarini yaratacagi
da savunulmaktadir [53]. Armistead (1999)’a gore ise bilgi yonetimi alaninda siireg,
insan ve teknoloji oOrgiitsel Ogrenme araciligiyla oOrgiitsel verimliligi artirmak
amaciyla bir araya getirildigi kabul edilmektedir. Bilgi yonetiminde “bilginin
icsellestirilmesi” olarak tamimlanan siirecin ¢iktilarnn arasinda siire¢ iyilestirme

verilmektedir [18].

Beckett ve digerlerine (2000) gore de enformasyon kalitesinin artirilmasi ve
orgiitsel deneyim seviyesinin bilginin herkes tarafindan ulasilabilir olmasiyla artmasi
sayesinde bilgi yonetiminin siirekli iyilestirmeyi destekleyen bir uygulama oldugu

savunulmaktadir [37].

Del-Rey-Charmorro (2003) ve digerlerinin makalesinde ise bilgi yonetiminin
siirecler arasinda olusan darbogazlarin asilmasinda ve bosluklarin doldurulmasinda
kullanilabilecegine dair bir model one siiriilmekte ve bu model 6rnek olay iizerinde

dogrulanmaktadir. Model basitce Seki 3.6.’daki gibi gosterilebilir [44];

. - Bilgi s .
S"r?ler' ) Darl])soll“gal lar) | Yonetimi 7 S"]:;lgller' > S"rls leri
iirecleri gazlar Coziimleri iirecleri iirecleri

Sekil 3.6: Siireg iyilestirmede bilgi yonetimi modeli

Sonug olarak bilgi yonetimi ve siire¢ iyilestirme faaliyetlerinin birbirlerini

karsilikl olarak etkileyecekleri sonucuna varilmaktadir.
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BOLUM 4: SUREC iYILESTIRMEDE BiLGi YONETiMi TEKNiKLERININ
KULLANILMASI UZERINE BANKACILIK SEKTORUNDE BIiR
UYGULAMA

4.1.Arastirmamin Amaci

Cagimizda siireclerin sadece malzeme aktarimindan ibaret olmadiginin hatta
siire¢ icerisinde bilgi aktariminin malzeme aktarimindan ¢ok daha fazla oldugunun
farkina varilmasi ile birlikte siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yOnetimi
uygulamalarindan yararlanilmasinin énemi artmistir. Literatiirde yer alan pek cok
calisma sonucunda bilgi yonetimi ve siire¢ iyilestirme faaliyetlerinin birbirlerini
karsilikli olarak etkileyecekleri sonucuna varilmaktadir [5, 13, 18, 53]. 1§1etmeler
faaliyetlerden ziyade iiriinlerin akisinda enformasyonun kullanilmasina ve sonuglarda

onemli etkiye sahip olmas1 nedeniyle bilgi akisina odaklanmaktadir [1].

Bilgi yonetimi uygulamalarina; teknolojik ve uzun vadeli bir yatirnm araci
olmasindan dolay1 yiiksek biitcelerin tahsis edilmesi kaginilmaz olmaktadir. Buna
karsin bilgi yOnetimi uygulamalarinin basarisinin  Olciilmesi  oldukga  giictiir.
Literatiirdeki pek ¢ok makale bilgi yonetiminin basarisinin Sl¢iilmesinin zorluguna
deginmistir Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisinin Olgiilmesinde kargilagilan
temel zorluk bilgi varliklarinin diger malzeme veya makinelerin aksine
degerlendirilmesinde, Ol¢iilmesinde zorluk olmasindan kaynaklanmaktadir [44, 52,

53, 54, 55].

Hizmet sektoriinde, ozellikle belirsizliklerin ve kirllganligin yiiksek oldugu
bankacilik sektoriinde; isletmelerin hem 6grenme yeteneklerini ve hem de degisen
kosullara hizli cevap verebilme kabiliyetlerini artirarak performanslarini olumlu
yonde etkileyen, rekabet avantaji saglayan bilgi yonetimi uygulamalarindan c¢ok

biiyilik oranda fayda saglanmildigi goriilmektedir [25, 48, 52, 61, 62, 63].
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Bankacilik sektoriinde yasanan yasal diizenlemeler, denetim kurumlarinin
getirdigi kisitlamalar ve zorunluluklar, diger finansal kurumlar (araci kurumlar,
yatirnm sirketleri, sigorta sirketleri) nedeniyle bir kat daha artan rekabet ve siirekli
olarak degisen miisteri talepleri nedeniyle bankalarin basar1 saglayabilmeleri ve

ayakta durabilmeleri i¢in proaktif ¢6ziimler bulmalar1 gerekmektedir [25].

Bilgi yonetimi uygulamalar1 bankalarin buldugu ¢oziim yollarinda en temel
araglar olmalarina karsin 6zellikle 6n-ofis (genellikle direkt miisteri ile temas halinde
olan sube calisanlar1) calisanlan ile arka-ofis (genellikle geri planda denetim,
kontrol, merkezi yonetim vb islemleri yiiriiten genel miidiirliik ¢calisanlar1) ¢alisanlar
acisindan uygulamalarin entegrasyonu, her iki taraf i¢in de kullamim kolayliginin
olmasi ve her iki asamada yiiriitilen isin de fonksiyonel kalitesini ayni1 anda
yiikseltebilecek nitelikte olmasi bilgi yonetimi uygulamasindan arzu edilen basarinin

saglanabilmesi i¢in gereklidir [25].

Arastirmada bilgi yonetimi uygulamalarinin yogun bir sekilde kullanildig:
bankacilik sektoriinde bilgi yonetimi uygulamalarinin siire¢ iyilestirmede yarattigi
etki ve sonuclarin tespit edilmesine yonelik olarak bir saha calismasinin se¢ilmis olan

banka genelinde yiiriitiilmesine karar verilmistir.

Arastirmanin temel amag ve hedefleri su sekildedir;

¢ Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalar belirlemek ve
faydalara  katim  derecesinin  katilmcinin  baghh  oldugu
organizasyonel yapiya gore (On-ofis veya arka-ofis bir bagka deyisle
sube veya genel miidiirliik calisan1 olmasina gore) farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek,

e Bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilasilan basarisizlik nedenlerini
belirlemek ve bu basarisizlik nedenlerine katilm derecesinin
katilimcinin bagh oldugu organizasyonel yapiya gore (6n-ofis veya
arka-ofis bir baska deyisle sube veya genel miidiirlik calisan
olmasina gore) farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek,

e Bilgi yonetimi uygulamalarin1 basariya ulagmasini saglayan kritik

basar faktorlerini tespit etmek,
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e Bankada kullanilmakta olan bir bilgi yonetimi aracinin performansini

Olcmek
4.2.isletme Hakkinda Genel Bilgi

Ornek uygulamanin yiiriitillecegi isletme bankacilik sektoriinde faaliyet
gostermekte olan, % 50 yabanci ortakli, sektdriin en biiyilk 4. 6zel bankasidir.
Ozellikle 2003 yilinda yabanci ortakla birlesmenin ger¢eklesmesinin ardindan bilgi
yonetimi araclarina verilen 6nem artmis ve isletme genelinde yiiriitiilen pek ¢ok proje
ile bilgi yonetimi sistemleri olusturulmus ve tiim sistemlerin intranet ortaminda
yetkileri dahilinde tiim kullanicilarin kullanimina agilmasi saglanmistir. Yiiriitiilen bu
calismalar sayesinde isletme genelinde; sistemlerin birbirleri ile elektronik ortamda
veri aligverisinin saglanmasi, bilgi belleginin olusturulmus olmasi, hangi bilgiye
nereden ulasilabileceginin intranet ortaminda biliniyor olmasi nedeniyle verimliligin

arttig1 gozlemlenmistir.

2006 yilinin son ¢eyreginde ise sektoriin en biiyiik satin almalarindan birisi
gerceklestirilmis olup TMSF kontroliinde olan sektoriin en eski bankalarindan birisi
satin alinarak isletme en biiyiik 4. 6zel banka statiisiine ulagmistir. Bu siirec
sonrasinda ise 2003 yilindan bu yana kullanilmakta olan sistemlerin yeni banka

entegrasyonunda devreye girmesi s0z konusu olmustur.

4.3.Arastirmanin Yontemi ve Tasarimm

4.3.1. Arastirma Yontemi

Calismada siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi uygulamalarindan
faydalanilmas1 konusu paralelinde siire¢ yoOnetimi, siire¢ iyilestirme ve bilgi
yonetiminin temel kavramlarinin incelenmesi ve kavramsallastirilabilmesi i¢in konu
ile ilgili literatiir taramasi gerceklestirilmistir. Bu incelemeyle bilgi yonetimi
uygulamalarinin ~ degerlendirilmesinde  kullanilabilecek teorik bir cerceve

belirlenmistir.

Arastirmada isletmede kullanilmakta olunan bilgi yonetimi araglarindan elde
edilen faydalar, bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisizlik nedenleri, bilgi yonetimi
uygulamalarinin  bagarisinda etkin olan kritik basar1 faktorlerin arastirilmasi

hedeflenmistir. Ayrica bilgi yonetimi araclarindan birisi olarak kullanilmakta olan
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“Kredi izleme Sisteminin” ¢alisan performansi, organizasyonel performans, is/siireg
performansi, pazar performansi ve bilgi yonetimi performansi alt basliklarinda
performansinin arastirilmas1 hedeflenmistir. Ozellikle kullamlmakta olan sistemin
(lirtintin) performans Ol¢iitlerinin tanimlanmaya calisilmasi nedeniyle tanimlayici

arastirma yontemi kullanilmistir.
4.3.2. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Yapilan aragtirmada hem birincil hem de ikincil veri toplanmistir. Teorik
cerceveyi ve buna bagh olarak hipotezleri kurmamizda yardimci olan ikincil veriler
icin literatiir aragtirmasindan yararlanilmistir. Birincil verilerin toplanmasinda ise
literatiir taramas1 sonucunda belirlenen degiskenlere gore hazirlanan anket elektronik
posta araciligiyla uygulanmigtir. Anket sorulari, arastirma dahilindeki tiim
katilimcilara ayni1 sekilde sorulmus ve cevaplarin anket sorular uyarinca standart

sekilde alinmasi saglanmustir.

Kullanilan anket formu 6’s1 sikli, 4’ii besli Likert olcegi ile 59 ifadeden

olusturulan sorular olmak iizere toplam 10 ana sorudan olusmaktadir.

Ik olarak katiimcilardan bankada kullamlmakta olan bilgi yonetimi
uygulamalarindan elde edilen faydalar genel olarak degerlendirmeleri istenmistir.
“Isletmenizde uygulanmakta olan bilgi yonetimi sistemlerini (Kredi izleme Sistemi,
intranet, Kredi Tahsis Sistemleri vb.) dikkate alarak; bu sistemlerin kullanilmasi
sayesinde asagida belirtilen ifadelere ne Olgiide katildiginizi belirtiniz. (1.Hic

katilmiyorum; 5.Kesinlikle katiliyorum)” sorusu sorulmustur.
Ankette kullanilan ifadeler asagidaki gibidir;

e Uzun donemde sirketin finansal giicii artacaktir.

o Iletisim, karar verme hiz1 ve kalitesi artirmistir/artiracaktir.
e Hatalarin azalmasi saglanmistir/saglanacaktir.

e lsileilgili yanit toplama hiz1 ve sayis1 artmustir.

e (Calisan yetkinliklerinden daha ¢ok yararlanilmaktadir.

e Mevcut isletme kaynaklarinin kullanim verimliligi artmustir.

e Dabha iyi misteri iliskileri yonetimi saglanmaistir.
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Personeli isinde tutma olanagi artmustir.

2. bolimde katilmcilardan bankada kullanilmakta olan bilgi yonetimi

uygulamalarinin basarisizlik nedenlerini genel olarak degerlendirmeleri istenmistir.

“Asagida bilgi yonetimi sistemlerinin iiretkenligini azaltan faktorler yer almaktadir.

Isletmede kullamlmakta olan bilgi yonetimi sistemlerini dikkate alarak her bir

ifadeye ne olgiide katildigimzi belirtiniz. (1.Hi¢ katilmiyorum;  5.Kesinlikle

katiliyorum )” sorusu sorulmustur.

Ankette kullanilan ifadeler asagidaki gibidir;

3.

Ne ise yaradiginin tam olarak anlasilamadigi, cok fazla sayida ve cesitte
bilginin sistemlerde kullanilmasi

Isletmenin sahip oldugu teknolojinin yetersiz olmasi (intranet
baglantilarinda sorunlarin yasanmasi, sistemin yeterince hizli ¢calismamasi
gibi)

Bilginin diger ¢alisanlarla zamaninda ve dogru bir sekilde paylagiminda
calisanlarin motive edilememesi

Calisanlardaki gelecek kaygisinin bilgi yonetimi sistemlerini kullanma,
O0grenme ve adapte olma istegini yenmesi

Calisanlarn sahip oldu bilgi, beceri, istek ve yetkinliklerin sistem
performansini artirmaya yonelik olarak tam kullanilamamasi

Insan kaynagimin bilgi yonetimi sistemlerini kullanabilmesi agisindan
yetersiz kalmasi

Sistem gecislerinde ve/veya yeni sistemin devreye sokulmasinda
zamanlamanin hatali yapilmasi

Sistemlerin giiclendirilmesi ve daha verimli ¢alisabilmesi icin gerekli olan
finansal kaynagin tam olarak tahsis edilmemis olmasi

Ust yonetimin desteginin olmamasi

bolimde katilmcilara bankada uygulanmakta olan bilgi yonetimi

araclarinin basarisinda etkili olan kritik basar faktorlerinin etkinlik diizeyini 6l¢cmek

amacglanmistir. Soru formunda “Asagida bilgi yoOnetimi sistemlerinin etkinligini

belirleyen faktorler verilmistir. Bu faktorlerin her birinin isletmede kullanilmakta
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olan bilgi yonetimi sistemlerinin bagarisindaki etkisini degerlendiriniz (1.Hig¢ etkili

degil; 5.Cok etkili)” sorusu kullanilmistir.
Ankette kullanilan ifadeler asagidaki gibidir;

e  Ust yonetimin desteginin alinmis olmasi

® Yeniliklere acik ve cabuk adapte olabilen bir igletme kiiltiiriiniin varlig

® Bilgi teknolojileri alt yapisinin giiclii olmasi (sistemlerin hizli ve tam
otomatik caligabilmesi gibi)

e lsletmenin strateji ve amaglarina hizmet eden bilgi yonetimi sistemlerinin
uygulanmast

e Orgiitsel altyap1 (hiyerarsik yapilanmanin siireci hizlandiracak sekilde
olmasi)

e Siirecler ve faaliyetlerin olusturulan bilgi yonetimi sistemi ile uyum
icinde olmas1 (is akisi icinde problem yasanmamasi gibi.)

e Sistemlerin gelistirilmesi, degistirilmesi ve giincellenmesi igin yeterli
kaynak (finansal, isgiicii vb) ayrilmasi

e (Calisanlara, sistem kullanicilarina yeterli egitimin verilmesi

e insan kaynaklari yonetimi (bilgi yonetimi sistemlerini kullanabilecek
yetkinlikte personelin ise alinmasi)

e Calisanlar1 basarili bilgi yonetimi sistemleri icin cesaretlendirecek dogru

tesvik unsurlarinin saglanmasi

4. bolumde ise Ozele inilerek secilmis olan bilgi yonetimi aracimin (Kredi
[zleme Sisteminin) performansmin 6lciilmesi hedeflenerek; calisan performansi,
organizasyonel performans, is/siire¢ performansi, pazar performanst ve bilgi
yonetimi performansi alt basliklarinda, sistemin basari diizeyi tespit edilmeye
calistlmistir. “Asagida bilgi yonetimi sistemlerinden/ uygulamalarindan elde edilen
faydalar verilmistir. Bu faydalara gore, bir bilgi yOnetimi sistemi olarak
kullanilmakta olan Kredi Izleme Sistemini degerlendiriniz. (1.Hi¢ basarili degil;

5.Cok basarili.)” sorusu kullanilmstir.
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Ankette yer alan ifadeler asagidaki gibidir;

Calisan performansi

e Kredi izleme Sistemi daha iyi karar verilmesini saglamgtir.

e Kredi izleme Sistemi yeni ve farkli calisma bicimleri sunarak
performansimi olumlu yonde etkilemistir.

e Kredi Izleme Sistemi banka ici iletisimi iyilestirmistir.

e Kredi izleme Sistemi cahsanlarin yetkinlik diizeyini artirmada,
yeteneklerinin gelismesi, temel bilgi ve kalitesinin iyilestirilmesinde
faydahdir.

e (alisanlar arasi igbirligini gelistirmistir.

e Calisanin kredide miikemmeliyet ilkesi cercevesinde temel bilgi ve
kalitesinin iyilestirilmesine katki saglamistir.

* Geg¢miste yasanan benzer olaylardan edinilen tecriibeler dogrultusunda en
uygun karar ve uygulamalarin tanimlanmasi ve paylasilmasi konusunda
fayda saglamstir.

e Calisanlarin ig basi egitimlerine olumlu yonde katki saglamistir.

Organizasyonel performans

e Kredinin batma riski de goz oOniinde bulunduruldugunda kredi izleme
sistemi sorunlar1 Onceden tespit edip gereken aksiyonlarin alinmasi
sayesinde maliyetlerin diigmesini saglamistir.

e Kredi borcunun o6denmeme riskini Onceden tespit ederek, ticari
aksiyonlarin belirlenmesini saglamaktadir.

e Calisanlarin miisteri ile olan iliskiler konusunda yetkinlik diizeyini
artirmistir.

e Kalifiye personelin elde tutulmasmma ve isletmeye cekilmesine
saglamaktadir.

e Verimliligi artirmaktadir.

e Uzun vadeli hizmet ve teknoloji stratejilerinde sektor icinde rekabetgi

gelisim saglanmaktadir.
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Is/siirec performanst

e Kredi Izleme Sisteminin devreye girmesi ile birlikte sorunlu firmalarinin
tespitinde hiz kazanilmstir.

e Kredi Izleme Sistemi sorunlu firmalarda hizli bir sekilde aksiyon
alinmasina olanak saglamaktadir.

e Kredi izleme Sistemi miisteri portfoyiiniin daha iyi yonetilmesinde
faydalidir.

o s siireclerini iyilestirmistir.

e Alinan aksiyonlarin ve bunlarla iliskili kontrol ve hatirlatmalarin otomatik
olarak yapilmasi sayesinde is siirecleri kisaltilmistir.

® Yonetimsel siireclerin gelistirilmesi ve belli bir akis ¢izgisi dahilinde

slirmesi saglanmistir.

Pazar performansi

e Sorunlu miisterilerin hizli bir sekilde tespit edilmesi ve karar alinmasi
sayesinde risk seviyesi diisiik olan miisterilere yonelinmesi saglanmistir.

e Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi saglanmustir.

e Miisteri portfoyiiniin daha saglikli yonetilmesi saglanmistir.

e Risk unsuru tasiyan sektor kollarinin daha rahat bir sekilde tespit
edilebilmesi sayesinde; daha az riskli olan sektorlerden miisterilerin
kazanilmasi sekilde miisteri portfGyiiniin kalitesinin artirilmasinda fayda

saglamistir.

Bilgi Yonetimi performanst

¢ Bilgi akisinin tanimlanmasi saglanmastir.

e Bilgi transferinin bir ¢alisandan digerine gidecek sekilde sistematik
yapiya kavusturulmasi saglanmaistir.

e Farkli kullanicilarin miisteri ile ilgili yapmis olduklar ¢esitli ¢calismalarin
saklanmas1 (analizler, goriisler, kararlar) sayesinde bilgi veritaban

olusturulmustur.
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e Gegmis donemlere iliskin simiflandirma ve goriis bilgilerinin yetkisi
dahilinde biitiin kullanicilar tarafindan goriintiilenebilmesine olanak
yaratilmistir.

e Kredi izleme Sistemi farkli veri tabanlarindan aldig: cesitli tiirdeki bilgiyi
konsolide ederek miisterinin risk profili hakkinda yeni bir bilgi
yaratmaktadir.

e Kredi Izleme Sisteminin miisterinin risk profilini belirlemesi asamasinda
herhangi bir veri girigine gerek yoktur.

e Kredi Izleme Sistemi bilgi tiiretilmesine imkan verir (6rnegin oranlar,
aylik ve donemsel degiskenler v.s. )

e Kredi izleme Sistemi firma icinde bilginin entegrasyonunun arttirilmasina

olanak saglamaktadir.

Son olarak da ankete katilacak kisilerin 6grenim durumu, yasi, ka¢ yildir
kurumda c¢alistiklari, ka¢ yildir sektdrde calistiklart gibi ve bilgi yonetimi ve siirec
yonetimi  konularindaki bilgi seviyelerini Olgmeye yonelik demografik sorular

sorulmustur.

Katilimcilara direkt olarak anket formunda sorulmaksizin isletme igi bilgilere

dayanarak asagidaki bilgiler de derlenmistir;

e katitlimcimin hangi organizasyon biriminde calistigi (arka-ofis: genel
miidiirliik, 6n-ofis: sube),

e katilimcimin hangi ekip icinde yer aldigi (bolge satis ekibi, izleme ekibi,
sube miisteri temsilcisi ekibi, sube miidiirii),

e katitlimcinin isletme icindeki gorevi (KOBI Bolge Satis Ekibi, Ticari
Bolge Satis Ekibi, Kredi Izleme Ekibi, KOBI Miisteri Temsilcisi, Ticari
Miisteri Temsilcisi, Kurumsal Miisteri Temsilcisi ve Sube Miidiirii)

e katitlimcimin c¢alhistigi organizasyon biriminin baghi oldugu bolim
(Anadolu Boliimii, Marmara Boliimii ve Kurumsal)

e katitlimcimin ¢alistifi organizasyon biriminin bagli oldugu bolge (Genel
Miidiirliik Izleme, Marmara—1, Marmara—2, Marmara—3, Marmara—4,
Marmara—5, Akdeniz, Ege, Giiney-Dogu, 1(; Anadolu, Karadeniz ve

Kurumsal
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e sube calisam katilimcilar i¢in subenin kredi hacmi ile miisteri sayisi
acisindan biiyiikliigli ve kredi hacmi ile miisteri sayis1 bazinda risklilik

yiizdesi.
4.3.3. Ornekleme Yontemi

Ana kiitle olarak isletmede Kredi Izleme Sistemi’ne bilgi girisi yapan ve
Kredi izleme Sistemi’'nde yer alan bilgiyi kullanan tiim calisanlar olarak
tanimlanmaktadir. Soru formu, arastirmada ana kiitleyi temsil etmesine Ozen
gosterilecek sekilde belirlenmis olan 350 katilimciya arastirmanin amacini kisaca
anlatan bir bilgi notu ile birlikte elektronik posta yoluyla gonderilmis 127 kisiden

geri doniis alinmigtir. Anket geri doniis oran1 %36’ dir.

4.3.4. Analiz Yontemi
4.3.4.1.Analiz Asamalari

Stire¢  iyilestirmede  bilgi  yOnetimi tekniklerinin  kullanilmasinin
performansinin  Slciilmesinin  hedeflendigi bu arastirma iic asamadan gecilerek

tamamlanmuistir;

¢ Soru formunun olusturulmasi ve pilot uygulama
® Veri toplama

® Veri degerlendirme

Soru formunun olusturulmasi ve pilot uygulama: Bu asamada oncelikle
literatiir taramasi ¢ercevesinde soru formu olusturulmustur. Daha sonra hazirlanan bu
soru formunun gecerliligini ve islerligini sinamak amaciyla arastirmada bilgi
yonetimi arac1 olarak secilmis olan “Kredi Izleme Sistemi™ni en ¢ok kullanmakta
olan Kredi Portfoy Yonetimi ve Izleme Boliimii calisanlarindan soru formunu
doldurmalar1 istenmistir. Soru formu iizerinde eksik veya anlagilamayan yanlarinin

belirlenmesi ve gereken diizeltmelerin yapilmasi miimkiin olmustur.

Veri toplama: Analizin ikinci asamasini olusturan veri toplama asamasinda
gerekli diizeltmelerin yapildigi soru formu katilimcilara elektronik posta yolu ile

gonderilmistir.

71



Belirlenen hedef kitleye soru formlar1 gonderildikten ve 1 hafta siire
tanindiktan sonra ilk haftanin sonunda toplam 32 adet geri doniis alinmistir. Bunun
tizerine ek 2 hafta daha siire taninarak tekrar hatirlatma elektronik postalar
gonderilmis, ikinci olarak verilen siire dahilinde de katilimcilara telefon araciligiyla
hatirlatmalarda bulunarak anket sayisinin 127’ye yiikseltilmesi saglanmistir. % 36’lik

katilim orami yeterli goriilmiigtiir.

Veri degerlendirme: Yapilan saha calismasi sonucu anketlerden elde edilen

veriler SPSS for Windows programi ile analiz edilmistir.
4.3.4.2. Arastirmada Kullanilan istatiksel Yontemler ve Analizler

Arastirmada elde edilen verilerin anlamli ve yararli hale doniistiiriilmesinde
oncelikle tanimlayict istatiksel yoOntemlerden olan nispi frekans dagilimlarn
kullanilmaktadir. Soru formunu yanitlayan katilimcilarin ve calistiklar1 bolim/sube
ve sube Ozelliklerinin belirlenmesinde kullanilan frekans dagilimlarindan, ayrica
calismanin amacina yonelik olarak hipotezlerin sinanmasinda da yararlanilmaktadir.
Nispi frekans tablolarinin yani sira aragtirma kapsaminda diger tanimlayic istatiksel

yontemlerden olan aritmetik ortalama ve standart sapmalar da verilmistir.

Arastirmada capraz tablolarda yer alan iliskilerin degerlendirilmesiyle ilgili
olarak Ki-Kare testi kullamlmistir. Ki-kare testi ile iki veya daha fazla nitelik esas
alarak siniflandirilan veriler degerlendirilerek bu niteliklerin birbirinden bagimsiz
olup olmadig test edilmektedir. Caligmada bagimli oldugu diisiiniilen degiskenlerin
tizerinde bagimsiz oldugu tahmin edilen degiskenlerin etkisini karsilastirmak

amaciyla t-testi kullanilmaktadir.

Yukarida aktarilan istatiksel yontemlerin yam sira arastirmada faktor
analizinden de yararlanmilmistir. Cok degiskenli istatiksel analiz tiirii olan bu analiz
yonteminden yararlanmanin en onemli amaci tiim degiskenler arasindaki karsilikli
iligkilerin giiciiniin ve bu iliskileri temsil edecek degiskenlerin saptanmasidir.
Calismada faktor analizinin kullanildigi alanlar ve bu analizlere iliskin istatiksel

degerlendirmeler su sekilde 6zetlenebilir.

® Bilgi yonetimi araclarindan elde edilen faydalar,
e Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisizlik nedenleri,
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e Bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik basar faktorleri
® Bilgi yonetimi araclarindan birisi olarak kullanilmakta olan “kredi izleme

sisteminin’

Calisan performansi,
Organizasyonel performans,
Is/siire¢ performansi,

Pazar performansi ve

AN N N NN

Bilgi yonetimi performansi

SPSS programu ile elde edilen bulgularin analizi %95 giiven sinirinda ve

%5’lik hata pay1 birakilarak yiiriitiilm{iistiir.
4.4.Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

Bu bolimde oncelikle arastirma kapsaminda ve kisitlar igcinde yer alan
degiskenlerin incelenmesine calisilmaktadir. Daha sonra bilgi yOnetimi
tekniklerinden algilanan faydalarin, bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan
basarisizlik nedenlerinin ve bilgi yonetimi araclarimin kritik basar1 faktorlerinin
katilimcinin  bagli oldugu organizasyonel yapiya gore degisiklik gosterip
gostermedigi irdelenmeye calisilmaktadir. Sonrasinda ise 3 yildir kullanilmakta olan
“Kredi Izleme Sistemi’nin performansi olciilmeye calisilarak — arastirma

sonuclandirilmaktadir.
4.4.1. Arastirmaya Katilan Katihmcilari Ozellikleri

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagimini

gosteren tablo ve detaylar asagida verilmektedir.
4.4.1.1.Katilmcilarin Organizasyonel Yapilara Gore Dagilim

Asagidaki tabloda (Tablo 4.1) arastirmaya katilan kisilerin ait olduklari
organizasyonel yapilar1 gosteren bir tablo yer almaktadir. Bu tabloya gore, % 66,1
oraninda sistemin ilk kullanicisi konumunda olan sube c¢alisanlarinin arastirmaya

katildiklar1 goriilmektedir. Genel miidiirliik ¢alisanlarinin katilim oran1 % 33,9°dur.
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Tablo 4.1: Arastirmaya katilan kisilerin ait olduklar1 organizasyonel yapilara gore

dagilimi
Organizasyonel Birim Sikhik Yiizde
Genel Miidiirliik 43 33.9%
Sube 84 66.1%
Toplam 127 100.0 %

Tablo 4.1°’den katilmcilarin i¢inde bulunduklan ekibe gore bir alt detaya

inildiginde Tablo 4.2’deki sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmaya en ¢ok katilim

subede miisteri temsilcisi

gergeklestirilmistir (%48,8).

olarak caligmakta

olan

calisanlar

Tablo 4.2: Arastirmaya katilan kisilerin ekiplerine gore dagilimi

Boliim Sikhk Yiizde
Bolge Satig Ekibi 18 14.2%
Kredi izleme Ekibi 25 19.7%
Sube Miisteri Temsilcisi 62 48.8%
Sube Miidiirii 22 17.3%
Toplam 127 100.0%

Katilimcilarin i¢inde bulunduklart birim icerisinde de isletme genelinde

uygulanmakta olan segmentasyon yapisina gore gorev tanimlart degismektedir.

Tablo 4.3’de de bu alt detay verilmistir.

Tablo 4.3: Arastirmaya katilan kisilerin gorevlerine gore dagilimi

Gorev Sikhik Yiizde
KOBI Bolge Satig Ekibi 7 5.5%
Ticari Bolge Satis Ekibi 11 8.7%
Kredi Izleme Ekibi 25 19.7%
KOBI Miisteri Temsilcisi 35 27.6%
Ticari Miisteri Temsilcisi 17 13.4%
Kurumsal Miisteri Temsilcisi 10 7.9%
Sube Miidiirii 22 17.3%
Toplam 127 100.0%

Yukarida verilen ii¢ ayr tablo tek bir tablo halinde asagida (Tablo 4.4) tekrar

sunulmaktadir.
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Tablo 4.4: Arastirmaya katilan kisilerin organizasyonel dagilimi (genel)

Organizasyonel Birim | Boliim Gorev Sikhik| Yiizde
o Bolge Satis Ekibi KOBI B?’)lge Satig Ek.lbll 7 5.5%
Genel Miidiirliik Ticari Bolge Satig Ekibi 11 8.7%
Kredi izleme Ekibi Kredi izleme Ekibi 25 19.7%

KOBI Miisteri Temsilcisi 35 27.6%

Sube Sube Miisteri Temsilcisi| Ticari Miisteri Temsilcisi 17 | 13.4%
Kurumsal Miisteri Temsilcisi| 10 7.9%

Sube Miidiirii Sube Miidiirii 22 17.3%

Toplam 127 |100.0%

4.4.1.2.Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Asagidaki tabloda (Tablo 4.5) arastirmaya katilan kisilerin cinsiyetlerine gore

dagilimi verilmektedir. 2006, Ekim verileri dikkate alindiginda isletme genelindeki

cinsiyet oram ise Erkek % 42, Kadin %58 seklindedir. Secilmis olan 6rneklemin

cinsiyet dagilimi acisindan ana kiitleyi temsil ettigi diistiniilmektedir.

Tablo 4.5: Arastirmaya katilan kisilerin cinsiyetlerine gore dagilimi

Cinsiyet Sikhik Yiizde
Erkek 49 38.6%
Kadin 78 61.4%
Toplam 127 100.0 %

4.4.1.3. Katihmcilarm Ogrenim Durumlarina Gore Dagihm

Katilimcilar 6grenim durumlarina gore incelendiginde ise %74,8’lik kisminin

lisans diizeyinde oldugu sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Tablo 4.6’da detaylan

verilmektedir.

Tablo 4.6: Arastirmaya katilan kisilerin 6grenim durumlarina gére dagilimi

Ogrenim Sikhk Yiizde
Lise 5 3.9%

Lisans 95 74.8%
Yiiksek Lisans 27 21.3%
Toplam 127 100.0%
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4.4.1.4.Katihmcilarin Yaslarina Gore Dagilim

Arastirmaya katilan katilimcilarin yaglar1 da bilgi yonetimi uygulamalarina
adaptasyonlar1 acisindan 6nemli bulundugu i¢in sorulmus ve asagidaki gibi bir
dagilim sergiledigi goriilmiistiir (Tablo 4.7). Katilimcilarin %38,6’1ik kismi 30-35

yas araligindadir.

Tablo 4.7: Arastirmaya katilan kisilerin yaglarina gore dagilimi

Yas Dagilinm Sikhik Yiizde
25 ve alti 4 3.1%

25-30 arasi 24 18.9%
30-35 arasi 49 38.6%
35-40 aras1 36 28.3%
40 ve tistii 14 11.0%
Toplam 127 100.0 %

Katilimcilarin yaglarina gore dagilimlart grafik iizerinde gosterildiginde
katilimei profilinin daha net anlagilmasi saglanacaktir. Asagidaki grafikte (Sekil 4.1)

katilimcilarin yaglaria gore dagilimi goriillmektedir.

60

50
7
5 40
)
»n
S
£ 30
5 20
2

10

ot
25 ve alt1 25-30 aras1 30-35 aras1 35-40 aras1 40 ve istii
Yas

Sekil 4.1: Arastirmaya katilan kisilerin yaslarina gére dagiliminin grafigi
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4.4.1.5. Katiimcilarin Isletmedeki Cahisma Siiresine Gore Dagilim

Aragtirma iki farkli bankanin tek c¢ati altinda birlesmesinden sonra
yiiriitiildiigii ve uygulanmaya konulan Bilgi Yonetimi Aracinin bankalardan birisinde
2004 yilindan bu yana, digerinde ise Aralik, 2006 tarihinden bu yana uygulanmakta
oldugu icin; arastirmanin saglikli sonu¢ verebilmesi agisindan katilimcilarin sistemin
3 yildir kullanilmakta olan banka calisani m1 yoksa; Aralik, 2006 tarihinden bu yana
kullanilmakta olan banka c¢alisamm m1 oldugu konusunun ©&nem tasidigi
diisiiniilmektedir. Bu nedenle katilimcilardan toplanan soru formlar1 bu detay bilgiye
gore smiflandirilmis ve sonuclar asagidaki tabloda verilmistir. Tablo 4.8’de her iki

taraftan da birbirine yakin oranda katihm saglandigi goriilmektedir.

Tablo 4.8: Arastirmaya katilan kisilerin birlesme 6ncesi ¢calistiklar1 bankalara gore
dagilimi

Banka Sikhik Yiizde
Sistemin 3 yildir kullanilmakta oldugu banka 68 53.5%
Sistemin Aralik, 2006'dan bu yana kullanilmakta oldugu banka 59 46.5%
Toplam 127 100.0%

Katilimcilart uygulanmakta olan bilgi yonetimi tekniklerini ne kadar siiredir
kullanmakta olduklar1 konusunda fikir elde edebilmek amaciyla isletme igindeki
calisma siireleri sorulmustur. Bulgular sonucunda sistemin 3 yildir kullanilmakta
oldugu bankada ¢alisan katilimcilarin en fazla 5-10 yil arasi ¢alisma siirelerinin
oldugu (%32,4); sistemin Aralik, 2006’dan bu yana kullanilmakta oldugu banka
tarafinda calisan katilimcilarin ise en ¢cok 15 yildan fazla calisma siirelerinin oldugu

goriilmektedir (%27,1). (Tablo 4.9)
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Tablo 4.9: Arastirmaya katilan kisilerin isletmedeki ¢calisma siirelerine gore dagilimi

Banka Isletmedeki Calisma Siiresi Sikhk Yiizde
1-3 yil 6 8.8%

. . 3-5yil 19 27.9%
Slstefmn 3 yildir kullanilmakta 510 yil » 32.4%
oldugu banka

10-15 yil 18 26.5%

15 yildan fazla 3 4.4%
Sistemin 3 yildir kullamilmakta oldugu banka 68 100.0 %

1-3 y1l 5 8.5%

Sistemin Aralik, 2006'dan bu 3-5 yil 13 22.0%
yana kullanilmakta oldugu banka >-10 il 13 22.0%
10-15 yil 12 20.3%

15 yildan fazla 16 27.1%
Sistemin Aralik, 2006'dan bu yana kullanilmakta oldugu banka 59 100.0%
Genel Toplam 127 100.0 %

iki banka arasindaki kiyaslamanin daha net yapilabilmesi icin ¢ubuk grafikler
izerinde gosterimden de yararlanilmistir. Asagidaki grafikler (Sekil 4.2 ve Sekil 4.3)
sirasiyla sistemin 3 yildir kullanilmakta oldugu banka calisanlarinin isletmedeki
sireleri ile sistemin Aralik, 2006’dan bu yana kullanilmakta oldugu banka

calisanlarinin isletmedeki siirelerini gostermektedir.

25

20 A

Katilime1 Sayisi

1-3y1l 35y 5-10 y1il 10-15 y1l 15 yildan fazla
Isletmedeki Calisma Siiresi

Sekil 4.2: Sistemin 3 yildir kullanilmakta oldugu banka ¢alisanlarinin 1sletmedeki
siirelerine gore dagiliminin grafigi
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Sekil 4.3: Sistemin Aralik, 2006’dan bu yana kullanilmakta oldugu banka
calisanlarinin 1sletmedeki siirelerine gore dagiliminin grafigi
4.4.1.6.Katihmcilarin Bilgi Yonetimi ve Siire¢ Yonetimi Egitimi Almalarina

Gore Dagilin

Katilimcilarin - Bilgi YOnetimi ve/veya Siire¢ YoOnetimi egitimi alip
almadiklar1 kullanilmakta olan Bilgi Yonetimi Araclan ile ilgili algilamalarim
degistireceginden ayrica sorulmus olup asagidaki tabloda (Tablo 4.10) verildigi gibi

bir sonug ortaya ¢ikmstir.

Tablo 4.10: Arastirmaya katilan kisilerin bilgi yonetimi ve/veya siire¢ yOnetimi
egitimi almalarina gore dagilimi

Bilgi Yonetimi Egitimi | Siire¢ Yonetimi Egitimi
Egitimler Sikhik Yiizde Sikhik Yiizde
Evet 56 44.1% 50 39.4%
Hayir 71 55.9% 77 60.6%
Genel Toplam 127 100.0 % 127 100.0%

4.4.2. Katiimcilarm Bagh Oldugu Organizasyonel Yapilari Ozellikleri

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin yani sira organizasyon icinde bagh
bulunduklar1 organizasyonel yapinin dzellikleri de arastirma ag¢isinda onemlidir. Bu
nedenle katilimcilarin bagli bulunduklar1 organizasyonel yapinin bolgesel ayrimi,
sube calisanlart i¢in subenin banka ic¢inde belirlenmis olan segmentasyon yapisina
gore tipi ve subenin riskli miisteri sayis1 ve kredi hacmi dogrultusundaki biiyiikliigii

konularinin da irdelenmesi gerekmistir.
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4.4.2.1. Katihmcilarin Lokasyonuna Gore Dagilim

Arastirmanin Orneklemi tam olarak temsil edebilmesi agisindan farkli
bolgesel lokasyonlarda calisan katilimcilardan anketi cevaplamalar istenmistir. Soru
formlar1 bolgesel lokasyonlarina gore incelendiginde asagidaki gibi bir dagilim soz
konusu olmaktadir. (Dagilimin 126 katilimci {izerinden degerlendirilmesinin nedeni
katilimc1  olmamasi

katilimcilardan  birisinin  bolgesel dagilima uygun bir

nedeniyledir.) Tablo 4.11°den de goriilecegi gibi katilimcilarin ¢ogunlugunu (%55,6)

Marmara Boliimii olusturmustur.

Tablo 4.11: Arastirmaya katilan kisilerin boliimlerine gore dagilimi

Boliim Sikhik Yiizde
Marmara Boliimii 70 55.6%
Anadolu Boliimii 44 34.9%
Kurumsal 12 9.5%

Toplam 126 100.0 %

Boliimlere gore dagilim sonrasinda ise katilimcilarin bulunduklar1 bolgelere
gore bir dagilimin detayimi da vermek miimkiin olmaktadir. Asagidaki tabloda (Tablo

4.12) da goriilecegi lizere en fazla katilim Marmara—4 Bolge’sinden saglanmistir.

(%19.8)

Tablo 4.12: Arastirmaya katilan kisilerin bolgelerine gore dagilimi

Boliim Bolgeler Sikhik Yiizde
Genel Miidiirliik izleme 1 0.8%
Marmara-1 10 7.9%
Marmara-2 13 10.3%
Marmara Marmara-3 12 9.5%
Marmara-4 25 19.8%
Marmara-5 9 7.1%
Genel Miidiirliik izleme 1 0.8%
Akdeniz 8 6.3%
Ege 9 7.1%
Anadol ey Do 6 4.8%
I¢c Anadolu 9 7.1%
Karadeniz 11 8.7%
Kurumsal Kurumsal 12 9.5%
Toplam 126 100.0%
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4.4.2.2.Sube Cahisanlarimin Sube Biiyiikliigiine Gore Dagilin
Sube calisanlarinin;

® subenin tipine (Banka genelinde belirlenmis olan segmentasyon kriteri
kapsaminda subeler KOBI, Ticari ve Kurumsal Sube olmak iizere 3
kategoriye ayrilmistir),

e kredi hacmi dogrultusunda biiyiikliigiine,

e kredi hacmi bazinda risklilik yiizdesine gore (riskli olan miisterilerin kredi
hacminin toplam miisteri kredi hacmine orani),

® miisteri hacmi dogrultusunda biiyiikliigiine,

® miisteri sayis1 bazinda risklilik yiizdesine goére dagilimlari
asagidaki tablolarda verilmektedir.

Subenin Tipine Gore Dagilim

Subenin tipine gére dagilim verildiginde katilimcilarin ¢ogunlugunun KOBI
sube calisanlar1 (sube miidiirii veya miisteri temsilcisi) oldugu goriilmektedir.

(%57.1) Tablo 4.13’de bu dagilim yer almaktadir.

Tablo 4.13: Sube calisanlarinin subenin tipine gore dagilimi

Sube Tipi Sikhik Yiizde
KOBI 48 57.1%
Ticari 26 31.0%
Kurumsal 10 11.9%
Toplam 84 100.0%

Subenin Kredi Hacmi Dogrultusunda Biiyiikliigiine Gore Dagilim

Subelerin miisteri portfoyleri dogrultusunda olusan kredi hacimleri dikkate
alindiginda her bir sube tipinde Tablo 4.14’de goriildiigii sekilde dagilim1 gostermek
miimkiin olmaktadir. Secilen 6rneklem kendi icerisinde kredi hacimleri dikkate
alinarak 3 gruba ayrilmistir. Kredi hacmi agisindan en kiiciik subenin kredi hacmi
3,24 mn YTL seviyesinde iken en biiylikk subenin kredi hacmi 321,91 mn YTL

seviyesinde olup ortalama kredi hacmi 75,92 mn YTL dir.
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Tablo 4.14: Subenin kredi hacmi biiyiikliigiine gore dagilim

Sube Tipi Toplam Eredi Hacmi | Sikhk Yiizde
Figok 23 98,3%
K ORI Croa 17 35 4%
PRtk 3 £, 2%
KORI Toplam 48 100,0%
. Crta B 30, 8%
Tivar:
Bayik 18 69, 2%
Ticari Toplam 26 100,0%
Furumsal 1 3 30,0%
Bayik 7 70, 0%,
Kurumsal Tuplam 10 100,0%0
T oplam 84 100,0%

Subenin Miisteri Sayisi Dogrultusunda Biiviikliigiine Gore Dagilim

Subeler acisindan kredi hacmi sube biiyiikliigiinii ifade ettigi gibi miisteri
sayis1 da sube biiyiikliiglinii ifade etmekte kullanilabilecek bir unsurdur. Tablo
4.15°de subelerin miisteri sayis1 dogrultusunda biiyiikliikklerinin dagilimina yer
verilmistir. Ortalama miisteri sayis1 190 olarak tespit edilmektedir. Tablodan da
goriilecegi iizere KOBI subelerin miisteri say1s1 bazinda daha ¢ok kiigiik subelerden,

Ticari ve Kurumsal subelerin ise daha ¢ok biiyiik subelerden olusmaktadir.

Tablo 4.15. Subenin miisteri sayis1 biiylikliiklerine gore dagilim

Sube Tipi| Toplam Miisteri Sayis1 Sikhik | Yiizde
Kiigiik 25 52,1%
KOBI Orta 16 33,3%
Biiyiik 7 14,6%

KOBI Toplam 48 100,0 %
. Orta 5 19,2%

Ticari

Biiyiik 21 80,8%

Ticari Toplam 26 100,0 %
Kurumsal Kiigiik 3 30,0%
Orta 7 70,0%

Kurumsal Toplam 10 100,0 %

Toplam 84 100,0 %
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Subenin Kredi Hacmi ve Miisteri Sayisi Bazinda Risklilik Yiizdesine Gore Dagilun

Aragtirmada Kredi Izleme Sistemi’nin etkinliginin 6lciilmesi hedeflendigi
icin; sube calisanlarmin soru formlar1 subelerin riskli olarak degerlendirilen
miisterilerinin kredi hacimlerinin toplam kredi hacmine oramina gore de
gruplanmistir. Riskli miisterilerin toplam kredi hacmine orani ile bulunan risklilik
yiizdesine gore en diisiik riskli olan subenin risklilik oran1 %4, en yiiksek cikan
subenin risklilik orani ise % 38 cikmistir. Kredi hacmi bazinda ortalama risklilik
yiizdesi %19 olarak ¢cikmaktadir. Tablo 4.16’ya gore KOBI subelerden 21 tanesinin
kredi hacmi bazinda orta riskli sube oldugu, Ticari subeler arasinda ise 14 subenin az
riskli sube olarak siniflandigi, kurumsal subelerin ise biiyiik cogunlukla (%70) riskli

firmalarin kredi hacmi bazinda az riskli olarak degerlendirilebilecegi goriilmektedir.

Subeler kredi hacmi bazinda risklilik yiizdelerine gore gruplandigi gibi
miisteri sayilar1 bazinda da risklilik yiizdelerine gore gruplanmis olup detayr Tablo
4.16’da verilmistir. Riskli miisteri sayisinin toplam miisteri sayisina orani ile bulunan
risklilik yiizdesine gore en diisiik riskli olan subenin risklilik oram1 %11, en yiiksek
cikan subenin risklilik orami ise %51 cikmistir. Miisteri sayis1 bazinda ortalama
risklilik yiizdesi %25 olarak ¢ikmaktadir. Miisteri sayist bazinda subelerin risklilik
oranlarina  bakildiginda KOBI subelerden 22 tanesi (%45,8) ¢ok riskli

degerlendirildigi goriilmektedir.

Tablo 4.16: Subenin kredi hacmi ve miisteri sayis1 bazinda risklilik yiizdesine gore
dagilim

Kredi hacmi bazinda | Miisteri sayisi1 bazinda

Sube Tipi Risklilik Yiizdesi | Sikhik Yiizde Siklik Yiizde
Az riskli 9 18,8% 11 22,9%
KOBI Orta riskli 21 43,8% 15 31,3%
Cok riskli 18 37,5% 22 45,8%
KOBI Toplam 48 100,0 % 48 100,0 %
Az riskli 14 53,8% 12 46,2%
Ticari Orta riskli 6 23,1% 10 38,5%
Cok riskli 6 23,1% 4 15,4%
Ticari Toplam 26 100,0 % 26 100,0 %
Az riskli 7 70,0% 7 70,0%

Kurumsal —

Cok riskli 3 30,0% 3 30,0%
Kurumsal Toplam 10 100,0 % 10 100,0 %
Toplam 84 100,0 % 84 100,0 %
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4.4.3. Bilgi Yonetimi Uygulamalarindan Elde Edilen Faydalar

Bilgi yonetimi aracglarinin kullanilmasi1 isletmelere pek cok faydasi
bulunmaktadir. Arastirmada katilimcilardan bilgi yonetimi uygulamalarindan elde

edilen faydalar siralanarak ifadelere ne 6l¢iide katildiklar1 istenmistir.

Bilgi yonetimi araclarinin kullanilmasi sayesinde elde edilen faydalari
gruplandirmak ve baskin olan faktorii belirlemek amaciyla uygulanan faktor analizi
sonucunda tek boyutlu bir dlcek elde edilmektedir. Bilgi yonetiminden elde edilen

faydalar toplam varyansin %54,7’sini agiklayabilmektedir. (Tablo 4.17)

Tablo 4.17: Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalar

Degiskenler Faktor Aguflklarl
1. Faktor
Is ile ilgili yanit toplama hiz1 ve sayis1 artmistir. 0.845
Mevcut igletme kaynaklarinin kullanim verimliligi artmistir. 0.796
Iletisim, karar verme hiz1 ve kalitesi artirmistir/artiracaktir. 0.788
Calisan yetkinliklerinden daha ¢ok yararlanilmaktadir. 0.768
Daha iyi miigteri iligkileri yonetimi saglanmstir. 0.760
Hatalarin azalmasi saglanmistir/saglanacaktir. 0.745
Personeli isinde tutma olanagi artmistir. 0.717
Uzun donemde sirketin finansal giicii artacaktir. 0.416
Ozdeger = 4.379
Aciklama Yiizdesi = 54.74%
K.M.O. = .8720
Cronbach alfa = .8748
Barlett Test = 473.115
P =,00000

Arastirmaya katilan katilimcilarin bilgi yOnetimi uygulamalarindan elde
edilen faydalara ne oOlciide katildiklarini ortalamalar ve diiz dokiimler yardimiyla
ortaya koymak da miimkiindiir. Tablo 4.18’de bilgi yonetimi ara¢larindan elde edilen
faydalara iligkin goriiglerin diiz dokiimleri verilmektedir. Asagida Tablo 4.18 ve

Sekil 4.4°de goriilen sonuglar 6zetlenmektedir.

Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilecek faydalar arasinda en cok
“uzun donemde sirketin finansal giiciiniin artmasi” (ortalama 3,9055, “katiliyorum”
yiizdesi %76,4) faydasi belirtilmistir. Bu sonu¢ rekabetin yogun yasandigi hizmet

sektoriinde, 6zellikle de bankacilik sektoriinde bilgi yonetimi uygulamalarina verilen
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onemin ve ayrilan kaynagin uzun vadede finansal giiciin artis1 olarak isletmeye geri
doneceginin diisiiniildiiglinii gdstermektedir. Genel miidiirlik ve sube calisanlarinin
bu kritere gore degerlendirme ortalamalar1 agisindan istatistiki olarak anlamli bir
farklilik yoktur (t=1,961, p=0,052). Genel miidiirliikk ¢alisanlarinin %81,4’ii, sube

caliganlarinin ise %70,2’si bu kritere katilmaktadir.

Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilecek faydalar arasinda ikinci olarak
“iletisim, karar verme hizinin ve kalitesinin artmasi” (ortalama 3,8425, “katiliyorum”
yiizdesi %70,1) goriilmektedir. Bilgi yonetimi araglarinin kullanilmasi ile birlikte var
olan bilginin sistemler {izerinden paylasilmasi sayesinde hem iletisim yollar
acilacak, hem daha siiratli kararlar verilecek hem de paylasilan bilginin dogrulugu

paralelinde daha yerinde kararlar alinacaktir.

“Hatalarin azalmasi” ise (ortalama 3,7953) arastirmaya katilan katilimcilarin
%74,0’ii tarafindan desteklenmektedir. Ozellikle bilgi yonetimi uygulamalarinin
devreye girmesi ile birlikte pek cok islemin operasyonel prosediirlerden arinmasi ve
otomatize edilmesi dolayisiyla da insan faktoriinden kaynaklanan hatalariin Oniine

gecilmesi miimkiin olmaktadir.

Katilimcilarin %66,1°1 tarafindan bilgi yonetimi araclarinin kullanilmasiyla
birlikte “mevcut isletme kaynaklarinin kullamim verimliligini artiracagi”

diistiniilmektedir.

“Is ile ilgili yamit toplama hizi ve sayisim artiracagi” yoniindeki faydaya
katilim oran1 %66, 1 olarak gerceklesmistir. Katilimcinin bagl oldugu organizasyonel
yap1 (t=4,119, p=0,000) ile bu kriterin degerlendirme ortalamalar1 arasinda anlaml
bir fark oldugu tespit edilmistir. Genel miidiirlik c¢alisanlarinin %76,7°si bilgi
yonetimi araglarinin kullanilmasiyla birlikte belirtilen faydanin saglanabilecegini
diisiinmekte iken bu oran sube c¢alisanlarin da %59,3’e diismektedir. Genel miidiirliik
katilimcilarinin ~ ortalamas1 sube ¢alisanlarimin  ortalamasindan daha yiiksek

cikmaktadir.

“Calisan yetkinliklerinden daha cok yararlamilmasi”nin bilgi yOnetimi
uygulamalarindan elde edilen faydalar arasinda sondan iiciincii sirada yer aldigi

goriilmektedir. Ozellikle sistemlerin daha c¢ok birbirine entegre olmasi, insan
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miidahalesinin azaltilmasi, islemlerin otomatize olmasi ile birlikte calisanlarin

yetkinlik diizeylerinden daha az yararlanilacag: diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin % 45,7°si ise kullanilmakta olan bilgi yOnetimi araglar
sayesinde “daha iyi misteri iligkileri yonetiminin saglandig1” ifadesine katilmistir.
Bu oranin diisiik ¢cikmas1 6zellikle birlesme nedeniyle degisen is yapma sekillerine,
sistemsel yeniliklere kars1 duyulan tepki olarak yorumlanmaktadir. Katilimeilarin
bagli bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda sistemin
performansimi degerlendirmeleri agisindan istatistiki olarak anlamli bir sonu¢ olup
olmadigin1 test etmek i¢in yapilan t testinde anlamli bir fark oldugu sonucuna
ulagilmistir (t=2,004, p=0,047). Genel miidiirliik ¢alisanlan belirtilmis olan faydanin
bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilmesi konusunda daha ¢ok tarafsiz kalirken
(%44,2), sube calisanlann genel miidiirliik calisanlarina gore s6z konusu faydaya
katilmadiklarini belirtmektedir. Miisteri ile direkt iliski halinde olan, 6n-ofis olarak
isimlendirilen sube calisanlarina gore bilgi yonetimi uygulamalarinin miisteri
iliskileri yonetimi acisindan direkt etkisinin goriilemedigi, genel miidiirlik

calisanlarinin ise bu konuda tarafsiz oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

En son olarak ise “personeli isinde tutma olanaginin artmasi” (ortalama
2,7953, “katiliyorum” yiizdesi %29,1, “katilmiyorum” yiizdesi %36,2) yoOniindeki
bir faydanin saglanacagi sonucuna ulasilmaktadir. Bu fayda kriterinin
degerlendirilmesinde de genel miidiirlik calisanlart ile sube c¢alisanlarinin
ortalamalar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark oldugunu sdylemek
miimkiindiir (t=2,125, p=0,036). Genel miidiirlikk ¢alisanlarinin bu kritere katilim
ortalamast 3,0465 iken, sube katilimcilarinin katilim ortalamasi 2,6667’dir. Genel
midiirliik calisanlar1 belirtilmis olan faydanin bilgi yonetimi uygulamalarindan elde
edilmesi konusunda %46,5 oranla daha c¢ok tarafsiz kalirken, sube ¢alisanlarinin

%42,9’u bu faydaya katilmadiklarin belirtmektedir.

Bilgi yonetiminden elde edilen faydalara katilim ortalamalari acisindan genel
midiirliik calisanlar ile sube ¢alisanlart arasinda anlamli bir fark oldugunu sdylemek
miimkiin olmaktadir (t=2,620, p=0,010). Sonuclar incelendiginde genel miidiirlik
calisanlarinin  bilgi yoOnetimi uygulamalarindan elde edilen faydalara katilim
derecelerinin ve ortalamalarinin daha yiiksek (%52,8-3,7674), sube ¢alisanlarinin

ise daha diisiik (%89,5-3,4077) oldugu ortaya ¢cikmaktadir. Boyle bir sonucun ortaya
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cikmasi bilgi yonetimi sistemlerinin sube calisanlar1 tarafindan ekstra bir is yiikii,
genel miidiirlilk calisanlar1 tarafindan ise yapilmakta olan isleri kolaylastiran

elektronik bir ara¢ olarak yorumlandiginmi kanitlar niteliktedir.

Bilgi Yonetimi Araclarmdan Elde Edilen Faydalar

Uzun donemde sirketin ﬁnansal—‘ ‘ ‘ ‘ ‘
giicii artacaktir.

Tletisim, karar verme hizi ve

kalitesi artrmustu/artracaktir. %
Hatalarm azalmas1
saglanmustir/saglanacaktir. %
Mevcut isletme kaynaklarmin
kullanim verimlili§i artnugtir. %
s ile ilgili yanit toplama hiz1 ve
sayis1 artmistir. ﬁ
Calisan yetkinliklerinden daha ¢ok
yararlamlmaktadr. ﬁ
Daha iyi miisteri iligkileri yonetimi

saglanmugtir.
Personeli isinde tutma olanagt
artmustir. ﬁ

0 0.5 1 1,5 2 2,5 3 35 4 4,5

1-Hi¢ katilmiyorum 5-Kesinlikle katiliyorum

Sekil 4.4: Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalarin oranlarinin grafigi

Bilgi yonetimi ve/veya siire¢ yonetimi egitimi almis olan katilimcilarin bilgi
yonetimi uygulamalarindan elde edilecek olan faydalar konusunda farkindalik
diizeylerinin artacak olmasinin bir gostergesi olarak; bilgi yonetimi ve/veya siire¢
yonetimi egitimi almis katilimeilarin bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilecek
faydalara katilim dereceleri arasinda bir iliski oldugunu sdylemek miimkiindiir.
(Bilgi Yonetimi egitimi i¢in ki-kare=7,084, p=0,029- Siire¢ Yonetimi egitimi icin ki-
kare=10,580, p=0,005) Bilgi yonetimi egitimi almayanlarda faydalara katilmama
yiizdesi %78,9, siirec yonetimi egitimi almayanlarda ise bu oran %89,5 olarak

gerceklesmistir.

Sadece sube calisanlan dikkate alinarak katilimcinin bagh oldugu subenin
kredi hacmi acgisindan risklilik biiyiikliigli dikkate alindiginda daha az riskli
subelerde ortalamalarin daha yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir (t=-2.066, p=0.042).
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Tablo 4.18: Bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen faydalarin oranlar

Katilmiyorum | Tarafsizim | Katiliyorum

Degiskenler Ortalama S;zl;:;:t Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde] Sikhik | Yiizde
Uzun donemde sirketin finansal | 5 o055 | 09875 | 13 | 102% | 17 |134%| 97 |76.4%
giicll artacaktir.

Tletisim, karar verme hizi ve

. 3.8425 0.9794 11 8.7% 27 121.3%) 89 |70.1%
kalitesi artirmistir/artiracaktir.

Hatalarin azalmasi

- 5 3.7953 0.7902 11 8.7% 22 |173%]| 94 |74.0%
saglanmistir/saglanacaktir.

Meveut isletme kaynaklarimin 36693 | 1.1413 | 20 |157%| 23 |18.1%| 84 |66.1%
kullanim verimliligi artmistir.

Iy ile ilgili yanit toplama uzive | o0 1y geet | 16 | 12.6% | 30 |236%| 81 |63.8%
sayis1 artmistir.

Galisan yetkinliklerinden daha ¢ok | 5 4175 | (975 | 20 | 173% | 39 |307%| 66 |52.0%
yararlanilmaktadir.

Daha iyi miisteri iligkileri yonetimil 3 » 0y | 4 gg9 | 27 | 213% | 42 |33.1%| ss |4579%
saglanmistir.

Personeli isinde tutma olanag: 27953 | 1.1008 | 46 |362%| 44 |[34.6%| 37 |29.1%
artmustir.




4.4.4. Bilgi Yonetimi Uygulamalarmin Basarisizlik Nedenleri

Arastirmada katilimcilara bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen
faydalar sorulduktan sonra genel olarak bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan
basarisizlik nedenlerine ne olgiide katildiklarini belirtmeleri istenmistir. Bu amaca
yonelik olarak degiskenlerin birbirleri ile baglantilarini ortaya koymak icin yapilan
faktor analizi sonuglar1 Tablo 4.19°da yer almaktadir. Bu analiz sonucunda toplam

varyansin %54,57’si aciklanmaktadir.

Varimax metoduyla rotasyona tabi tutulan degiskenler 2 faktor
olusturmaktadir. “Sistemlerin giiclendirilmesi ve daha verimli caligabilmesi i¢in
gerekli olan finansal kaynagin tam olarak tahsis edilmemis olmas1”, “iist yonetimin
desteginin olmamasi”, “isletmenin sahip oldugu teknolojinin yetersiz olmasi)”’,
“sistem geg¢islerinde ve/veya yeni sistemin devreye sokulmasinda zamanlamanin
hatal1 yapilmasi““ ve “ne ise yaradiginin tam olarak anlasilamadigi, cok fazla sayida
ve cesitte bilginin sistemlerde kullanilmasi” olarak ifade edilen basarisizlik
nedenlerinin birinci faktore pozitif olarak yiiklenmektedir. Yonetim fonksiyonlarinda
goriilen aksamalar sonucunda bu faktoérde toplanmis olan basarisizlik nedenleri ile

karsilasilabileceginden hareketle bu faktdor “yonetimden kaynaklanan basarisizlik

nedenleri” olarak isimlendirilmektedir.

Analizde ortaya ¢ikan ikinci grup “calisanlardaki gelecek kaygisimin bilgi
yonetimi sistemlerini kullanma, 6grenme ve adapte olma istegini yenmesi”, “insan
kaynaginin bilgi yonetimi sistemlerini kullanabilmesi acisindan yetersiz kalmas1”,
“calisanlarin sahip oldu bilgi, beceri, istek ve yetkinliklerin sistem performansini
artirmaya yoOnelik olarak tam kullanilamamasi” ve “bilginin diger c¢alisanlarla
zamaninda ve dogru bir sekilde paylasiminda calisanlarin motive edilememesi”
degiskenlerinden olugmaktadir. Bu faktor de “calisanlardan kaynaklanan basarisizlik

nedenleri” olarak isimlendirilmektedir.

Arastirma sonucunda bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan bagarisizlik
nedenlerini diiz dokiimler iizerinden yorumlamak da miimkiin olmaktadir. Asagidaki

Tablo 4.20 ve Sekil 4.5’ de goriilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilmektedir;
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Tablo 4.19: Bilgi yonetimi uygulamalarinin bagarisizlik nedenleri

Faktor Agirhklar:
1. Faktor| 2. Faktor

Degiskenler

Sistemlerin gii¢lendirilmesi ve daha verimli calisabilmesi icin

gerekli olan finansal kaynagin tam olarak tahsis edilmemis 0.867
olmasi

Ust yonetimin desteginin olmamasi 0.781
Isletmenin sahip oldugu teknolojinin yetersiz olmasi (intranet
baglantilarinda sorunlarin yasanmasi, sistemin yeterince hizl 0.724

caligmamasi gibi)
Sistem gecislerinde ve/veya yeni sistemin devreye sokulmasinda
zamanlamanin hatali yapilmasi
Ne ise yaradiginin tam olarak anlasilamadigi, ¢ok fazla sayida
ve cesitte bilginin sistemlerde kullanilmasi
Calisanlardaki gelecek kaygisinin bilgi yonetimi sistemlerini
kullanma, 6grenme ve adapte olma istegini yenmesi
Insan kaynaginin bilgi yonetimi sistemlerini kullanabilmesi
acisindan yetersiz kalmasi
Calisanlarin sahip oldu bilgi, beceri, istek ve yetkinliklerin
sistem performansini artirmaya yonelik olarak tam 0.674
kullanilamamasi
Bilginin diger ¢alisanlarla zamaninda ve dogru bir sekilde
paylasiminda calisanlarin motive edilememesi

0.496

0.494

0.742

0.740

0.556

Ozdeger = 3.783 1.129
Aciklama Yiizdesi = 42.03%  12.54%
K.M.O.=0.738
Cronbach alfa = .8245
Barlett Test = 376.836
P =.00000

Bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan basarisizlik nedenlerinin en
basinda yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri faktorii icinde gruplanmis
olan ve “sistem gecislerinde ve/veya yeni sistemin devreye sokulmasinda
zamanlamanin hatali yapilmasi” olarak ifade edilmis olan hatali zamanlama nedeni
(ortalama 3,8425, “katiliyorum” yiizdesi %70,1) olarak karsimiza cikmaktadir. Bu
sonucun ortaya ¢ikmasmdaki en temel neden ise Ornek calismanin yiiriitiildiigi
isletmede yakin zamanda sistem birlesmelerinin gereken altyapinin hazirlanmadan

devreye sokulmus olmasinin etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Soru formunda “ne ise yaradigimin tam olarak anlasilamadigi, cok fazla
sayida ve ¢esitte bilginin sistemlerde kullanilmas1” ifadesi ile yer alan ve yonetimden

kaynaklanan basarisizlik nedenleri faktorii icinde gruplanmis olan “bilgi cesitliligi”
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kriteri katilimcilar tarafindan 2. derece etkili olan basarisizlik nedeni olarak
gosterilmektedir (ortalama 2,3150, “katiliyorum” yiizdesi %53,5). Bu kriterin 2.
sirada olmasinin sebebi Bilgi YoOnetimi sistemlerinin kullanicilarinin sistemlerin
olusturulmasi agamasinda siirecin icerisinde bilfiil yer almamalari, projeler bittikten

sonra kullanici olarak devreye girmeleri olarak yorumlamak miimkiindiir.

Yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri faktorii icinde gruplanmuis
olan ve “isletmenin sahip oldugu teknolojinin yetersiz olmas1” seklinde ifade edilen
teknolojik altyapinin yetersiz olmasi kriteri ile ¢alisanlardan kaynaklanan basarisizlik
nedenleri i¢inde yer alan “calisanlarin sahip oldu bilgi, beceri, istek ve yetkinliklerin
sistem performansini artirmaya yonelik olarak tam kullanilamamasi” kriteri aym
sirada yer almaktadir (ortalama 3,3071). Teknolojik altyapinin yetersizligi seklinde
ozetlenebilecek bir degiskenin basarisizlik nedenleri siralamasinda {ist siralarda yer
almasinin nedeni 6zellikle Bilgi Yonetimi Sistemlerinin teknoloji tabanli olmasi ve
teknolojik anlamda yetersizliklerinin sistemlerin performansin1 6nemli miktarda
sekteye ugratmasi seklinde yorumlamak miimkiindiir. Calisanlarin yetkinliklerinden
yeterli miktarda kullanilamamasi ise c¢alisanlarin Bilgi Yonetimi Sistemlerinin
gelistirilmesi asamasinda siirece yeterince dahil edilmemis olmalarinin bir agiklamasi

seklinde yorumlamak miimkiindiir.

Bir bagka yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri faktorii icinde
gruplanmis olan degisken olan ve soru formunda “sistemlerin giiclendirilmesi ve
daha verimli ¢alisabilmesi icin gerekli olan finansal kaynagin tam olarak tahsis
edilmemis olmas1” seklinde ifade edilen finansal kaynak eksikligi nedeni ise 3,2835

ortalama ve %41,7 “katiliyorum” orani ile 5. sirada yer almaktadir.

Calisanlardan kaynaklanan basarisizlik nedenleri igerisinde gruplanmis olan
bilginin paylasimi  konusunda ¢alisanlarin yeterince motive edilememesi
katilimcilarin %38,6’s1 tarafindan bilgi yonetimi sistemlerinin basarisizlik nedeni
olarak desteklenmektedir. Genel miidiirlik ¢alisanlar1 bilgi paylasimi konusunda
calisanlarin motive edilememesini bir basarisizlik nedeni olarak goriirken (%44,0)
sube caligsanlar1 bu goriise katilmamaktadir (%51,2). Bu basarisizlik nedenine katilim
ortalamalari arasinda genel miidiirliik calisanlari ile sube ¢alisanlar arasinda anlaml

bir fark vardir (t=-2,433, p=0,016).

91



Sondan ikinci sirada yer alan ve faktor analizi sonucunda calisanlardan
kaynaklanan basarisizlik nedenleri arasinda gruplanmis olan “calisanlardaki gelecek
kaygisinin bilgi yonetimi sistemlerini kullanma, 6grenme ve adapte olma istegini
yenmesi” degiskeni de katilmcilarin  %?29,9’u tarafindan Bilgi YOnetimi

uygulamalarinda karsilasan basarisizlik nedenlerinden birisi olarak goriilmiistiir.

Bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilasilan basarisizlik nedenleri arasinda en
az olarak yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri arasinda gruplanmis olan
“list yOnetimin desteginin olmamasi” (ortalama 2,7953, “katiliyorum” yiizdesi

9%?22,8) kriteri degerlendirilmistir.

Bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan  basarisizlik  nedenleri
yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedeni ve c¢alisanlardan kaynaklanana
basarisizlik nedeni olarak iki faktor altinda toplandiktan sonra t testi yapilmistir.
Basarisizlik nedenlerine katilim derecesinin katilimcinin genel miidiirlikk ¢alisan ya
da sube calisam1 olmasi ile arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark olmadigi

goriilmiistiir.

Bilgi Yonetimi Uygulamalarmn Basansizlik Nedenlerinin Oranlan

Hatah zamanlama |

Bilgi cesitliligi | |

Cabsanlarm yetkinliklerinin tam kullanlamamast |

Teknolojinin yetersiz olmasi |

Finansal kaynak eksikligi |

Insan kaynagnm yetersiz kalmast |

Bilginin paylagiminda ¢alisanlarm motive edilememesi |

Calsanlardaki gelecek kaygist |

Ust yonetimin desteginin olmamast |

0.0 0.5 1.0 1.5 20 25 30 35 4.0 45
1-Hig Kattmiyorum...........coceeveerieeieeieenieenienieene 5-Kesinlikle katiliyorum

Sekil 4.5: Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisizlik nedenlerinin oranlarinin
grafigi
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Tablo 4.20: Bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisizlik nedenlerinin oranlar

Katilmiyorum Tarafsizim Katihlyorum

Degiskenler Ortalama S;Z‘I‘i?:t Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde | Sikhik | Yiizde

Sistem gecislerinde ve/veya yeni sistemin devreye 3.8425 10345 19 15.0% 19 15.0% 29 70.1%

sokulmasinda zamanlamanin hatali yapilmasi

Ne ise yaradiginin tam olarak anlasilamadigi, ¢cok fazla

) G 3,3150 | 1,0518 39 30,7% 20 15,7% 68 53,5%

sayida ve cesitte bilginin sistemlerde kullanilmasi

Isletmenin sahip oldugu teknolojinin yetersiz olmasi

(intranet baglantilarinda sorunlarin yaganmasi, sistemin 3,3071 1,1853 43 33,9% 22 17,3% 62 48,8%

yeterince hizli calismamasi gibi)

Calisanlarin sahip oldu bilgi, beceri, istek ve

yetkinliklerin sistem performansini artirmaya yonelik 3,3071 0,9801 25 19,7% 45 35,4% 57 44,9%

olarak tam kullanilamamasi

Sistemlerin giiclendirilmesi ve daha verimli

calisabilmesi icin gerekli olan finansal kaynagin tam 3,2835 | 0,9992 26 20,5% 48 37,8% 53 41,7%

olarak tahsis edilmemis olmasi

Insan ka)'/nagn'nn bilgi yonetnm. sistemlerini 32126 | 09891 39 30.7% )3 22.0% 60 47.2%

kullanabilmesi acisindan yetersiz kalmasi

Bilginin diger calisanlarla zamaninda ve dogru bir

sekilde paylagiminda ¢alisanlarin motive 3,1024 1,0528 41 32,3% 37 29,1% 49 38,6%

edilememesi

Calisanlardaki gelecek kaygisinin bilgi yonetimi

sistemlerini kullanma, 6grenme ve adapte olma istegini | 2,8425 | 1,0345 55 43,3% 34 26,8% 38 29,9%

yenmesi

Ust yonetimin desteginin olmamasi 2,7953 1,1707 47 37,0% 51 40,2% 29 22.8%




4.4.5. Bilgi Yonetimi Uygulamalarmin Kritik Basar1 Faktorleri

Arastirmada katilimcilardan bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik basari
faktorleri cergevesinde bilgi yonetimi uygulamalarinin basarisinda ne olgiide etkili
oldugunu degerlendirmeleri de istenmistir. Literatiir taramas1 sonucunda olusan kritik
basan faktorlerinin uygulamalarin basarisinda ne olciide etkili oldugu belirlenmeye

calisilmaktadir.

Bu amaca yonelik olarak degiskenlere uygulanan faktoér analizinde Bilgi
Yonetimi uygulamalari kritik basar faktorleri 3 faktor altinda toplanmakta ve toplam
varyansin %65,81’ini agiklanabilmektedir. Varimax yontemiyle rotasyona tabi

tutulan degiskenlerin sonucunu Tablo 4.21 tizerinde gormek miimkiindiir.

Teknolojik altyapiyr ifade eden ve sistemlerin hizli ve tam otomatik
calisabilmesini iceren “bilgi teknolojileri alt yapisimin giiclii olmasi”, yeterli
kaynagin tahsis edilmesi anlamina gelen “sistemlerin gelistirilmesi, degistirilmesi ve
giincellenmesi i¢in yeterli kaynak ayrilmasi”, “isletmenin strateji ve amaclarina
hizmet eden bilgi yonetimi sistemlerinin uygulanmasi” ve “calisanlara, sistem
kullanicilarina  yeterli  egitimin  verilmesi” degiskenleri  birinci  faktorii
olusturmaktadir. Varyansin %41,48’ini agiklama yetenegine sahip olan bu faktor
“sistemsel yap1” olarak ifade edilmistir. Bilgi teknolojileri altyapisim
giiclendirilmesi, yeterli kaynagin sistem gelistirmesi, degistirilmesi ve giincellenmesi
icin tahsis edilmesi, ¢alisanlara sistemler konusunda egitimler verilmesi, isletmenin
genel strateji ve amaglari ile uyumlu bilgi yonetimi sistemlerinin kurulmus olmasi;

isletmenin sistemsel yapisinin bilesenleri olarak degerlendirilmektedir.

“Ust yonetimin destedi”, is akis1 icinde problem yasanmamasin saglayacak
sekilde siirec¢ ve faaliyetlerin bilgi yonetimi sistemi ile uyumunu ifade eden “siirecler
ve faaliyetlerin olusturulan bilgi yonetimi sistemi ile uyum icinde”, “yeniliklere agik
ve c¢abuk adapte olabilen bir isletme kiiltiiriiniin varlig1” ifadesi ile soru formunda
yer alan Orgiit kiiltiirli ve hiyerarsik yapilanmanin siireci hizlandiracak sekilde
olmasina zemin saglayan bir “Orgiitsel altyapr” degiskenleri ise ikinci faktorii
olusturmaktadir. Bu faktorde orgiitiin yapisi ile iligkili oldugu diisiiniilerek “trgiitsel
yapr” olarak isimlendirilmis olup varyansin %13,36’1n1 aciklamaktadir. Orgiitsel

altyapr kritik basar1 faktoriine katilim agisindan katilimcinin birlesme Oncesinde
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calisigt bankaya gore anlamli bir iliski oldugunu soylemek miimkiindiir (ki-
kare=10,666, p=0,005) Bilgi yonetimi sistemlerinin uzun siiredir kullanilmakta
oldugu banka calisanlar1 Orgiitsel yap1 kritik basar1 faktorlerinin sistemlerin

basarisinda daha etkin olacagini diisiinmektedir.

Tablo 4.21: Bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik basan faktorleri

Faktor Agirhiklar:
1. Faktor| 2. Faktor| 3. Faktor

Degiskenler

Bilgi teknolojileri alt yapisinin gii¢lii olmasi (sistemlerin hizli
ve tam otomatik caligabilmesi gibi)
Sistemlerin gelistirilmesi, degistirilmesi ve giincellenmesi i¢in
yeterli kaynak (finansal, isgiicii vb) ayrilmasi
Isletmenin strateji ve amaclarina hizmet eden bilgi yonetimi
sistemlerinin uygulanmasi
Caliganlara, sistem kullanicilarina yeterli egitimin verilmesi 0.585
Ust yonetimin desteginin alinmig olmasi 0.746
Siirecler ve faaliyetlerin olusturulan bilgi yonetimi sistemi
ile uyum i¢inde olmasi (i akisi i¢inde problem yasanmamasi 0.730
gibi.)
Yeniliklere acik ve cabuk adapte olabilen bir isletme
kiiltiiriiniin varlig
Orgiitsel altyapi (hiyerarsik yapilanmanin siireci
hizlandiracak sekilde olmasi)
Calisanlar1 bagaril bilgi yonetimi sistemleri icin
cesaretlendirecek dogru tesvik unsurlarnin saglanmasi
Insan kaynaklar1 yonetimi (bilgi yonetimi sistemlerini
kullanabilecek yetkinlikte personelin ise alinmasi)
Ozdeger = 4.148 1.336 1.098
Aciklama Yiizdesi =41.48%  13.36%  10.98%
KM.0.=0.779
Cronbach alfa = .8376
Barlett Test = 453.967
P =.00000

0.787

0.780

0.675

0.725

0.614

0.887

0.760

Soru formunda “¢alisanlar1 basarili bilgi yOnetimi sistemleri icin
cesaretlendirecek dogru tesvik unsurlarinin saglanmasi” ve bilgi yOnetimi
sistemlerini kullanabilecek yetkinlikte personelin ise alinmasi anlaminda “‘insan
kaynaklar1 yonetimi” ifadeleri ile yer alan bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik
basar1 faktorleri ise “insan kaynaklari uygulamalar’” olarak isimlendirilmis olan

lictincii faktorii olusturmaktadir. Ugiincii faktor varyansin %10,98’ini aciklamaktadur.
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Asagidaki Bilgi Yonetimi uygulamalarimin kritik basar1 faktorlerini ortaya
koyan ortalama ve diiz dokiimler tablo (Tablo 4.22) ve grafik (Sekil 4.6) halinde

sunulmus olup sonuglarimi su sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

Bilgi YOnetimi uygulamalarinin kritik basar1 faktorlerini ortaya koyan
ortalama ve diiz dokiimler (Tablo 4.22) “egitim”in en Onemli kritik basar1 faktorii
oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin % 87,4’1 “calisanlara, sistem kullanicilarina
yeterli egitimin verilmesi’nin bilgi yOnetimi uygulamalarimin basarisinda etkili

olacagim diistinmektedir.

Kritik basan faktorleri arasinda ortalamaya gore ikinci sirada “bilgi
teknolojileri alt yapisinin giiclii olmas1” degiskeni yer almakta olup katilimcilarin

%85,0°1 tarafindan etkili olarak degerlendirilmistir.

“Sistemlerin gelistirilmesi, degistirilmesi ve giincellenmesi i¢in yeterli
kaynak (finansal, isgiici vb) ayrilmas1” kriteri de ortalama 4,2677 ve katilimcilarin
%87,4’1 tarafindan etkili olarak degerlendirilmesi sonucunda {igiincii sirada yer

almaktadir.

Kritik bagar1 faktorleri arasinda ortalamaya goére dordiincii sirada “isletmenin
strateji ve amaglarina hizmet eden bilgi yonetimi sistemlerinin uygulanmasi” kriteri
yer almistir. Katiimcilarin % 78,01 tarafindan bilgi yonetimi uygulamalarinin

basarisinda etkili oldugu diisiiniilmektedir.

[k dort sirada yer alan kritik basari faktorlerinin “sistemsel yap1” olarak

isimlendirilmis olan birinci faktorii olusturdugu goriilmektedir.

Ortalamalar dikkate alindiginda siralamada “orgiitsel yap1” olarak kategorize
edilmis olan ikinci faktoriin bilesenlerinden olan “yeniliklere agik ve cabuk adapte

olabilen bir isletme kiiltiiriiniin varligi” ve “iist yonetimin desteginin alinmig olmasi1”

kriterleri sirasiyla 4,1575 ve 4,1181 ortalamalari ile yer almaktadir.

Faktor analizi sonucunda “insan kaynaklari uygulamalari” baglhigi altinda
gruplanmis olan “calisanlar1 basarili bilgi yonetimi sistemleri icin cesaretlendirecek

dogru tesvik unsurlarinin saglanmasi” ve bilgi yonetimi sistemlerini kullanabilecek
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yetkinlikte personelin ise alinmasim ifade eden “insan kaynaklari yonetimi” kritik

basar faktorleri ayn1 ortalamaya sahiptir (4,0709).

Sondan ikinci sirada “orgiitsel yapr” faktoriiniin i¢inde yer alan is akis1 i¢inde
problem yasanmamasim saglayacak olan “siire¢ler ve faaliyetlerin olusturulan bilgi
yonetimi sistemi ile uyum i¢inde olmas1” kriteri katilimcilarin %81,1°1 tarafindan

desteklenmis olmakla beraber ortalamasi 4,0551 olarak hesaplanmistir.

Kritik bagart faktorleri arasinda son siray1 “orgiitsel yap1” degiskenlerinden
hiyerarsik yapilanmanin siireci hizlandiracak sekilde olmasi anlaminda kullanilmakta
olan “orgiitsel altyap1” degiskeni almaktadir. 3,7402 ortalama ile diger kritik basar1

faktorlerine kiyasla daha az etkili olarak degerlendirilmistir.

Bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik basar1 faktorleri “sistemsel yap1”,
“oOrgiitsel yap1” ve “insan kaynaklar1 uygulamalar” olarak ii¢ faktdr altinda
toplandiktan sonra t testi yapilmistir. Bilgi yonetimi uygulamalarimin kritik basar
faktorlerine katilim derecesinin ortalamalar arasinda katilimcinin genel miidiirlik
calisam ya da sube calisanm1 olmasi agisindan istatistiki olarak anlamli bir fark olup

olmadig test edilmis ve herhangi bir fark tespit edilmemistir.
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Tablo 4.22: Bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik bagar1 faktorlerinin oranlart

Etkili degil Ne etkili ne etkisiz Etkili

Degiskenler Ortalama S;il;;?:t Sikhik Yiizde Sikhik Yiizde Sikhk Yiizde

Cal}sanle}ra, sistem kullanicilarma yeterli egitimin 4.3465 0.8393 7 5.5% 9 7.1% 11 87.4%

verilmesi

Bilgi teknolojileri a].t yaplsml'n gug{lu.o¥ma31 (sistemlerin 4.3386 0.7686 ’ 1.6% 17 13.4% 108 85.0%

hizli ve tam otomatik ¢alisabilmesi gibi)

'Slistemlerl'n gelistirilmesi, deglst.l.rﬂfneﬂ ve giincellenmesi 42677 0.7606 4 3.1% 12 9.4% 11 87.4%

icin yeterli kaynak (finansal, iggiicii vb) ayrilmasi

Isletmenin strateji ve amaglarina hizmet eden bilgi 41732 | 07673 0 0,0% 28 22,0% 99 78,0%

yonetimi sistemlerinin uygulanmasi

Yeniliklere a¢ik ve cabuk adapte olabilen bir igletme 4.1575 07911 3 2.4% ” 17.3% 102 80.3%

kiiltiiriintin varligi

Ust yonetimin desteginin alinmig olmasi 4,1181 0,8602 7 5,5% 13 10,2% 107 84.,3%

Insan kaynaklar1 yonetimi (bilgi yonetimi sistemlerini

kullanabilecek yetkinlikte personelin ise alinmasi) 4,0709 0.8279 > 3.9% 24 18,9% %8 71,2%

Caliganlar1 basarih bilgi yonetimi sistemleri igin

. o . 3 4,0709 0,9274 9 7,1% 17 13,4% 101 79,5%
cesaretlendirecek dogru tesvik unsurlarnin saglanmasi

Siiregler ve faaliyetlerin olusturulan bilgi yonetimi sistemi
ile uyum i¢inde olmasi (is akisi iginde problem 4,0551 0,8291 8 6,3% 16 12,6% 103 81,1%
yasanmamast gibi.)

Orgiitsel altyap: (hiyerarsik yapilanmanin siireci

hizlandiracak sekilde olmasi) 3,7402 1,0632 19 15,0% 26 20,5% 82 64,6%




Bilgi Yonetimi Uygulamalarmin Kritik Basan Faktorlerinin Oranlan

Egitim |

Alt yap1 |

Yeterli kaynak |

Strateji ve amaglarla uyum |

Isletme kiiltiirii |

Ust yonetimin destegi |
Tesvik

Insan kaynaklar1 yonetimi |

Siirec ve faaliyetlerin uyumu |

Orgiitsel altyap1 |

3.0 3.5 4.0 4.5
1-Hig etkilidegil...........cccocoeoiiiiiiii e 5-Coke etk

Sekil 4.6: Bilgi yonetimi uygulamalarinin kritik basar faktorlerinin oranlarinin
grafigi

4.4.6. Bilgi Yonetimi Aracinin Performans Olciimii

Arastirmanin hedeflerinden birisi de bir bilgi yOnetimi aract olarak
kullanilmakta olan Kredi Izleme Sistemi’nin performansimin olgiilmesidir. Bu
kapsamda sistemin kullanicist olan katilimcilardan sistemi c¢alisan performansi,
organizasyonel performans, is/siire¢ performansi, pazar performanst ve bilgi
yonetimi performansi kriterleri dogrultusunda degerlendirmeleri istenmistir. Asagida
sirasiyla sistemin calisan performansi, organizasyonel performans, is/siirec
performansi, pazar performansi ve bilgi yonetimi performansi incelenecek, ardindan

da sistemin genel performans degerlendirmesi yapilacaktir.
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4.4.6.1.Calisan Performansi Acisindan Etkinligi

Arastirmada bilgi yonetimi araci olarak kullamilmakta olan bir sistemin
performansinin Olciilmesinin hedeflenmesi kapsaminda bilgi yonetimi sisteminin
“calisan performanst” acisindan belirlenmis olan degiskenler c¢ercevesinde
degerlendirilmesi istenmistir. S6z konusu degiskenleri gruplandirmak ve baskin olan
faktorii belirlemek amaciyla uygulanan faktor analizi sonucunda tek boyutlu bir
Olcek elde edilmektedir. Calismada secilen bilgi yoOnetimi sisteminin “calisan
performansi” degiskenleri toplam varyansin %58,95’ini agiklayabilmektedir. Tablo

4.23’de sonuglar yer almaktadir.

Tablo 4.23: Bilgi yonetimi aracinin ¢aligsan performansi agisindan etkinligi

Degiskenler Faktor Agn?lklarl
1. Faktor
Kredi Izleme Sistemi yeni ve farkli calisma bicimleri sunarak
.. G 0.859

performansimi olumlu yonde etkilemistir.
Calisanlarin ig bagsi egitimlerine olumlu yonde katki saglamistir. 0.844
Caligsanin kredide miikkemmeliyet ilkesi ¢cercevesinde temel bilgi

e . < 0.839
ve kalitesinin iyilestirilmesine katki saglamistir.
Kredi izleme Sistemi calisanlarin yetkinlik diizeyini artirmada,
yeteneklerinin gelismesi, temel bilgi ve kalitesinin 0.774
iyilestirilmesinde faydalidir.
Kredi Izleme Sistemi banka ici iletisimi iyilestirmistir. 0.770
Kredi Izleme Sistemi daha iyi karar verilmesini saglamistir. 0.734
Gecmiste yasanan benzer olaylardan edinilen tecriibeler
dogrultusunda en uygun karar ve uygulamalarin tanimlanmast 0.688
ve paylasilmasi konusunda fayda saglamistir.
Caliganlar arasi igbirligini gelistirmistir. 0.598

Ozdeger = 4.716
Aciklama Yiizdesi = 58.95%
K.M.O. = .884
Cronbach alfa = .8985
Barlett Test = 570.028
P =.00000

Bilgi Yonetimi aracinin ¢alisan performansi agisindan degerlendirilmesinde
ortaya cikan sonuglari ortalamalar ve diiz dokiimler iizerinden yorumlamak da

miimkiindiir. Tablo 4.24 ve Sekil 4.7°de sonuclar yer almaktadir.
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Tablo 4.24: Bilgi yonetimi aracinin ¢alisan performansi kriterleri agisindan basari oranlari

Basarih Ne basarih
<. Basarih
degil ne basarisiz
. Standart . .. .

Degiskenler Ortalama Sapma Siklik| Yiizde]| Sikhik| Yiizde| Sikhik| Yiizde

Kredi Izleme Sistemi daha iyl karar 37874 | 09564 | 15 |11.8%| 14 |11.0%| 98 |77.2%

verilmesini saglamistir.

Gecmiste yasanan benzer olaylardan

edinilen tecriibeler dogrultusunda en uygunf 5 550, 1 gees | 23 |18.1%| 25 |197%| 79 |62.2%

karar ve uygulamalarin tanimlanmasi ve

paylasilmasi konusunda fayda saglamistir.

Kredi [zleme Sistemi banka i¢iiletisimi {5 5515 | 4 5367 | 18 |14.20] 34 |268%| 75 |59.1%

iyilestirmistir.

Calisanin kredide miikkemmeliyet ilkesi

cercevesinde temel bilgi ve kalitesinin 3.5197 | 1.0679 | 22 |17.3%) 30 [23.6%] 75 [59.1%

iyilestirilmesine katki saglamigtir.

Kredi izleme Sistemi yeni ve farkli calisma

bicimleri sunarak performansimi olumlu 34882 | 1.1259 | 26 (20.5%) 24 |189%| 77 |60.6%

yonde etkilemistir.

Calisanlarin is basi egitimlerine olumlu 13 550 |y gg36 | 30 [23.6%| 34 [26.8%| 63 [49.6%

yonde katki saglamigtir.

Calisanlar arasi isbirligini gelistirmistir. 3.2362 1.0115 28 122.0%| 39 [30.7%] 60 |47.2%

Kredi izleme Sistemi calisanlarin yetkinlik

duzeyini arurmada, yeteneklerinin 32126 | 11861 | 35 |27.6%| 31 |24.4%| 61 |48.0%

gelismesi, temel bilgi ve kalitesinin

iyilestirilmesinde faydalidir.




Tablo 4.24’de de goriildiigii gibi sistem; en ¢ok karar almada iistiinliik
kazanimin ifade eden (ortalama 3,7871, “katiliyorum” yiizdesi %77,2) degisken ile
basarili olarak degerlendirilmistir. Boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasmin nedeni
sistemin riskli firmalarin diger sistemlerden alinan bilgiler ¢ercevesinde otomatik
olarak tespit edilmesi sayesinde riskli firmalarla ilgili olarak karar verme hizinin ve
kalitesinin  artirmas1  gosterilebilir.  Bu  kriter  dogrultusunda  sistemin
degerlendirmesinde katilimcilarin cinsiyetleri ile iligkili bir sonug ¢iktig1 istatistiki

olarak anlamli bulunmustur (ki-kare=7,174, p=0,028).

Calisan performans: kriterleri cercevesinde bilgi yOnetimi aract “gecmiste
yasanan benzer olaylardan edinilen tecriibeler dogrultusunda en uygun karar ve
uygulamalarin tanimlanmasi ve paylasilmasi konusunda fayda saglamistir.” ifadesi
ile soru formunda yer alan en iyi uygulamalarinin tanimlanmasi ve paylasilmasi
kriteri ikinci sirada yer almistir. Ozellikle riskli firmalarla ilgili daha ©nceden
yasanmis olaylar karsisinda alinan aksiyonlar, verilmis olan kararlar diger firmalar

icin de ornek teskil etmektedir.

Uciincii sirada ic iletisimin gelismesi anlaminda kullanilan “Sistem banka ici
iletisimi iyilestirmistir.” ifadesi yer almistir, Katilimcilarin %59,1°1 tarafindan sistem
bu kriter ¢ergevesinde basarili olarak degerlendirilmistir. S6z konusu bilgi yonetimi
araci sistem iizerinden yazigmalara imkan verecek ve otomatik uyarilarin sistem
tarafindan ilgili kullaniciya gonderilmesini saglayacak sekilde dizayn edildiginden

banka ici iletisime olumlu katkist oldugu diisiiniilmektedir.

Soru formunda bilgi yonetimi araci stratejiler dogrultusunda temel bilgi ve
kalitesinin iyilestirilmesi kriterini iceren “Calisanin kredide miikemmeliyet ilkesi
cercevesinde temel bilgi ve kalitesinin iyilestirilmesine katki saglamistir.” ifadesi
kullanilmis olup sistem bu kriter bazinda katilimcilarin %59,1°1 tarafindan basarili

olarak degerlendirilmistir.

“Sistem yeni ve farkli calisma bicimleri sunarak performansimi olumlu yonde
etkilemistir.” ifadesi dogrultusunda sistemin basarili olarak degerlendirilmesinin
orani ise %60,6 olarak gerceklesmistir. Diger bilgi yOnetimi sistemlerinde oldugu

gibi calismada secilmis olan bilgi yonetimi araci da calisanlarin daha sistematik
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caligmalarin1  saglamakta dolayisiyla da performanslarini  olumlu  ydnde

etkilemektedir.

Calisan performansi kriterlerinden olan ve “calisanlarin is basi egitimlerine
olumlu yonde katki saglamistir.” ifadesi ile soru formunda sorulmus olan kriterin
ortalamasi 3,2520 olarak hesaplanmis olup katilimecilarin %49,6’s1 tarafindan sistem

basarili olarak degerlendirilmistir.

Calisan performanst kriterlerinin ortalamaya gore yapilan siralamasinda
sondan ikinci sirada “calisanlar arasi igbirligini gelistirmistir.” ifadesi 3,2362
ortalama ile yer almakta olup sistem en diisiik olarak da “Sistemin c¢alisanlarin
yetkinlik diizeyini artirmada, yeteneklerinin gelismesi, temel bilgi ve kalitesinin
iyilestirilmesinde faydali olmasi” (ortalama 3,2126, “basarili” yiizdesi %48,0)

degiskeni ile basarili olarak degerlendirilmistir.

Bilgi Yonetimi Aracinin Calisan Performansi Kriterleri Acisindan Basar1 Oranlan

Karar almada tistiinliik kazanmu |

En iyi uygulamalarmm tanimlanmasi ve paylasiimasi |

I iletisimin gelismesi |

Stratejiler dogrultusunda temel bilgi ve kalitesinin iyilestirilmesi |

Yeni veya daha iyi calisma sekillerinin ortaya ¢ikmasi |

Isbas1 egitime katki saglaniimast

Isbirliginin gogalmas1

Cahsanmn yeteneklerinin gelismesi

29 3.0 3.1 32 33 34 35 36 37 38 39
1.Hig basarih de@il..............ccocooeeiiiiiiii e 5-Cok basanh

Sekil 4.7: Bilgi yonetimi aracinin ¢alisan performansi kriterleri agisindan basari
oranlarinin grafigi
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Tablo 4.25: Bilgi yonetimi aracinin ¢alisan performansi kriterleri ile katilimcinin ¢alistigi organizasyonel yapi arasindaki iligki

Genel Miidiirliik Sube

. Standart| Std. Hata Standart] Std. Hata

Degiskenler N [Ortalama Sapma | Ortalamast N [Ortalama Sapma | Ortalamasi t p
Karar almada iistiinliik kazanm 43| 40465 | 07854 | 01198 |84| 3.6548 | 1.0119 | o0.1104 | 2.4050 | 0.0180
Yeni veya daha yi ¢alisma sekillerinin 43| 41628 | 07214 | 0,100 |84| 3.1429 | 1.1422 | o0.1246 | 6.1350 | 0.0000
ortaya ¢ikmast
i¢ iletisimin gelismesi 43| 4,0930 | 06479 | 00088 |84] 32738 | 10905 | 0,1190 | 5.2970 | 0,0000
Cahsamn yeteneklerinin gelismesi 43| 3,6977 | 0,8319 0,1269 841 2,9643 | 1,2654 0,1381 3,9110 | 0,0000
sbirliginin cogalmast 43| 37674 | 06487 | 00989 |84| 29643 | 1,0579 | o0.1154 | 5.2830 | 0,0000
Stratejiler dogrultusunda temel bilgi ve | o1 o33 | 07712 | 01176 |84 3.2619 | 11009 | 01211 | 45100 | 0.0000
kalitesinin iyilestirilmesi
En iyi uygulamalarimin tammlanmast ve 11 3 o305 | 7087 | 01218 84| 3.3690 | 1.1384 | 0.1242 | 3.2260 | 0.0020
paylasilmasi
isbast egitime Katki saglaniimast 43| 3.7442 | 06580 | 0,1003 |84] 3.0000 | 1.1720 | 0.1279 | 4.5780 | 0.0000




Calisan performansi kriterleri ¢ercevesinde sistemin degerlendirilmesinde
katilimcilarin genel miidiirlikk veya sube calisan1 olmalarina gore tiim degiskenler
acisindan farklilik oldugu tespit edilmistir. Capraz tablolarin incelenmesi sonucunda
genel miidiirliik ¢calisanlarinin sistemin calisan performansini sube ¢alisanlarina gore
daha basarili bulduklann goriilmiistir. Tablo 4.25’de her bir kriter igin genel

miidiirliik ve sube ortalamalari ile t ve p degerleri yer almaktadir.

4.4.6.2.0rganizasyonel Performans Acisindan Etkinligi

Bilgi yonetimi aracimin  “Organizasyonel performans” degiskenleri
kapsaminda degerlendirilmesine iligkin olarak da uygulanan faktor analizi sonucunda
tek boyutlu bir dlcek elde edilmekte olup degiskenler toplam varyansin %48,66’sin1
aciklayabilmektedir. Tablo 4.26’da organizasyonel performanst kapsaminda

gruplanmis olan degiskenlerin faktor agirliklan yer almaktadir.

Bilgi yonetimi aracinin organizasyonel performans kriterleri dogrultusunda
degerlendirilmesinin sonuglar1 ortalamalar ve diiz dokiimler iizerinden asagidaki

sekilde irdelenebilmektedir; Tablo 4.27 ve Sekil 4.8’de sonuglar yer almaktadir.

Tablo 4.27°de de goriildigi iizere sistem; en cok “uzun vadeli hizmet ve
teknoloji stratejilerinde sektor icinde rekabetci gelisim saglanmasi” degiskeni ile
katilimcilarin %69,3’1 tarafindan basarili, %6,3’ii tarafindan ise basarisiz olarak
degerlendirilmistir. Organizasyonel performans degiskenleri arasinda bu degiskenin
ist siralarda yer almasinin nedeni isletmenin son yillarda teknolojik yatirimlara
agirlik vermesi ve bu stratejinin uzun vadeli yatirnim olarak degerlendirildiginin her
firsatta dile getirilmesinin bir sonucu seklinde yorumlamak miimkiindiir.
Katilimcilarin bagli bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda
sistemin performansini degerlendirmeleri acisindan istatistiki olarak anlaml bir fark
oldugunu soéylemek miimkiindiir (t=4,369, p=0,000). Genel miidiirliik caliganlarinin
9%93,0’1i bu kriter ¢ercevesinde sistemi basarili olarak bulurken, sube kullanicilarinin

%57,1°1 sistemi basarili olarak degerlendirmektedir.
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Tablo 4.26: Bilgi yonetimi aracinin organizasyonel performans agisindan etkinligi

Degiskenler Faktor Agnflklarl
1. Faktor
Verimliligi artirmaktadir. 0.829
Kredinin batma riski de g6z oniinde bulunduruldugunda kredi
izleme sistemi sorunlar1 6nceden tespit edip gereken
. . . o . 0.713
aksiyonlarin alinmasi sayesinde maliyetlerin diismesini
saglamistir.
Kalifiye personelin elde tutulmasina ve isletmeye cekilmesine
- 0.681
saglamaktadir.
Calisanlarin miisteri ile olan iligkiler konusunda yetkinlik 0.670
diizeyini artirmustir. '
Uzun vadeli hizmet ve teknoloji stratejilerinde sektor i¢inde
S N 0.665
rakabetci gelisim saglanmaktadir.
Kredi borcunun 6denmeme riskini dnceden tespit ederek, ticari
. . L 0.607
aksiyonlarin belirlenmesini saglamaktadir.
Ozdeger =2.919
Aciklama Yiizdesi = 48.66%
K.M.O. =.693
Cronbach alfa = 7842
Barlett Test = 231.487
P =.00000

Ikinci sirada ise riskin onceden tespit edilebilmesi ve rakiplerinden daha hizli
karar verme kabiliyetinin gelistirilmesi anlaminda “kredi borcunun 6denmeme riskini
onceden tespit ederek, ticari aksiyonlarin belirlenmesini saglamaktadir.” ifadesi ile
soru formunda yer alan degisken yer almaktadir. Bu kriter bazinda genel miidiirliik
katilimcilar1 sube katilimcilarina gore sistemi daha basarili bulmaktadir (t=3,057,

p=0,003).

Katilimcilarin %64,6’s1 s6z konusu bilgi yonetimi araci sayesinde verimlilik
artisinin - sagladigimi  diisiinmekte iken %14,2’si sistemin bu konuda basarisiz
oldugunu diisiinmektedir. Katilimcilarin bagli bulunduklar1 organizasyonel yapilara
gore bu kriter bazinda sistemin performansini degerlendirmeleri acisindan istatistiki
olarak anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in yapilan t testinde ortalamalar
arasinda bir fark oldugu sonucuna ulasilmistir (t=4,411, p=0,000). Genel miidiirliikk
calisanlarinin bityiik kismi1 (%93,0) bu kritere gore sistemi basarili bulmaktadir. Sube

calisanlarinin %50,0’sine gore sistem basarilidir.
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Soru formunda “Kredinin batma riski de goz Oniinde bulunduruldugunda
kredi izleme sistemi sorunlar1 Onceden tespit edip gereken aksiyonlarin alinmasi
sayesinde maliyetlerin diigmesini saglamistir.” ifadesi ile yer alan maliyetlerin
diismesi kriteri bazinda sistem degerlendirildiginde, katilimcilarin %53,5’1 tarafindan
basarili olarak degerlendirilmis, %16,5’1 tarafindan ise basarisiz olarak
nitelendirilmistir. Bu kriterin ortalamasi 3,5118 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin
baghh bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda sistemin
performansimi degerlendirmelerinin ortalamalar agisindan istatistiki olarak anlamli
bir fark oldugu dogrulanmistir (t=3,419, p=0,001) Bu kriter bazinda da sistem genel
miudiirlik calisanlart tarafindan sube calisanlarina gore daha basanlhi olarak

bulunmaktadir.

Sistem organizasyonel performans kriterleri ¢ercevesinde ve “Calisanlarin
miisteri ile olan iligskiler konusunda yetkinlik diizeyini artirmistir.” ifadesi ile
degerlendirildiginde katilimcilarin %51,2’si tarafindan basarili, %28,5’1 tarafindan
ne basarili ne basarisiz ve %20,5’1 tarafindan ise basarisiz olarak degerlendirilmistir.
Bu kriter bazinda da genel miidiirliik katilimcilarn ile sube katilimcilarinin
ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark olup genel miidiirliik katilimcilart sistemi daha

basarili bulmaktadir (t=2,220, p=0,028).

Sistemin en diisiik olarak da “Kalifiye personelin elde tutulmasina ve
isletmeye cekilmesine saglamasi” (ortalama 2,9213, “katiliyorum” yiizdesi %32,3)

degiskeni ile basarili olarak degerlendirildigi goriilmektedir. (Tablo 4.27)
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Tablo 4.27: Bilgi yonetimi aracinin organizasyonel performans kriterleri agisindan basari oranlari

Basarih Ne basarili
<. Basarih
degil ne basarisiz
.. Standart .. .. ..

Degiskenler Ortalama Sapma Sikhik | Yiizde| S1iklik| Yiizde| Sikhk| Yiizde

Uzun vadeli hizmet ve teknoloji

stratejilerinde sektor icinde rakabetci 3.8740 | 0.9839 8 6.3% | 31 |24.4%] 88 |[69.3%

gelisim saglanmaktadir.

Kredi borcunun 6denmeme riskini 6nceden

tespit ederek, ticari aksiyonlarin 3.6457 | 0.9131 14 [11.0%] 29 [22.8%] 84 |66.1%

belirlenmesini saglamaktadir.

Verimliligi artirmaktadir. 3.6063 | 0.9853 18 [14.2%) 27 |21.3%| 82 |64.6%

Kredinin batma riski de goz oniinde

bulunduruldugunda kredi izleme sistemi

sorunlar1 6nceden tespit edip gereken 3.5118 1.0069 | 21 |16.5%]| 38 [29.9%| 68 |53.5%

aksiyonlarin alinmasi sayesinde

maliyetlerin diigmesini saglamistir.

Galisanlarin mistert ile olan iliskiler 3.3386 | 09938 | 26 [205%| 36 |283%| 65 |51.2%

konusunda yetkinlik diizeyini artirmigtir.

Kalifiye personelin elde tutulmasina ve 29213 | 11792 | 42 [33.1%| 44 |34.6%| 41 |323%

isletmeye cekilmesine saglamaktadir.




Bilgi Yonetimi Aracimin Organizasyonel Performans Kriterleri Acisindan
Basan Oranlan

Uzun vadeli rekabetci gelisim |

Riskin 6nceden tespit edilmesi |

Verimlilik artig1 |

Maliyetlerin diigmesi

Calisanlarin yetkinlik diizeyinin artmasi |

Kalifiye personelin elde tutulmasi ve ¢ekilmesi |

00 05 10 15 20 25 3.0 35 4.0 45
1-Hi¢ basarith degil.....................co 5-Cok basaril

Sekil 4.8: Bilgi yonetimi aracinin organizasyonel performans kriterleri agisindan
basar1 oranlarinin grafigi

4.4.6.3.1s/siirec Performansi Acisindan Etkinligi

Bilgi yonetimi araci “Is/Siirec performans” degiskenleri cercevesinde
degerlendirilmesine iliskin olarak uygulanan faktor analizi sonucunda da tek boyutlu
bir olcek elde edilmekte olup degiskenler toplam varyansin %54,26 s
aciklayabilmektedir. Tablo 4.28’de is/siire¢ performansi kapsaminda gruplanmis olan

degiskenlerin faktor agirliklar: yer almaktadir.

Sistemin is/siire¢ performans degiskenleri arasindaki basar1 degerlendirmesi
ortalamalar ve diiz dokiimleri ile de ortaya konulabilir. (Tablo 4.29 ve Sekil 4.9)
Buna gore sistem; en ¢ok “Sistemin devreye girmesi ile birlikte sorunlu firmalarinin
tespitinde hiz kazanilmast” (ortalama 3,9764, “katihyorum” yiizdesi %83,5)
degiskeni ile basarili olarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin %83,5’i tarafindan
basarili bulunmusgtur. Katilimeilarin bagh bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore
bu kriter bazinda sistemin performansini degerlendirmeleri agisindan istatistiki

olarak anlaml bir fark oldugu dogrulanmistir (t=2,325, p=0,022).
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Tablo 4.28: Bilgi yonetimi aracinin ig/siire¢ performansi agisindan etkinligi

Degiskenler Faktor Agll}lklal‘l
1. Faktor
Kredi Izleme Sistemi miisteri portfoyiiniin daha iyi
. . 0.820
yonetilmesinde faydalidir.
Alinan aksiyonlarin ve bunlarla iliskili kontrol ve
hatirlatmalarin otomatik olarak yapilmasi sayesinde is siirecleri 0.789
kisaltilmastir.
Kredi Izleme Sisteminin devreye girmesi ile birlikte sorunlu
: .. 0.734
firmalarinin tespitinde hiz kazanilmistir.
Kredi izleme Sistemi sorunlu firmalarda hizli bir sekilde
. o 0.733
aksiyon alinmasina olanak saglamaktadir.
Is siireclerini iyilestirmistir. 0.691
Yonetimsel siireclerin gelistirilmesi ve belli bir akis cizgisi
. . . 0.639
dahilinde siirmesi saglanmistir.

Ozdeger = 3.255
Aciklama Yiizdesi = 54.26%
K.M.O. =.777
Cronbach alfa = 0.8241
Barlett Test = 282.642
P =.00000

Katilimcilarin %76,4’1 sisteminin is siireclerini iyilestirdigini diisiinmekte
iken %8,7’si sistemin bu konuda basarisiz oldugunu diisiinmektedir. Katilimcilarin
bagli bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda sistemin
performansim1 degerlendirmeleri agisindan genel miidiirlik calisanlarinin sube
calisanlarina kiyasla sistemi daha basarii olarak degerlendirmeleri yoniinde
istatistiki olarak anlamli bir sonu¢ oldugunu sdylemek miimkiindiir (t= 5,097,

p=0,000).

Soru formunda “Sistem sorunlu firmalarda hizli bir sekilde aksiyon
alinmasina olanak saglamaktadir.” ifadesi ile yer is/siire¢ performansi kriteri bazinda
sistem degerlendirildiginde, katilimcilarin %73,2’si tarafindan basarili olarak
goriilmiis, %12,6’s1 tarafindan ise basarisiz olarak nitelendirilmistir. Bu kriterin
ortalamas1 3,7008 olarak hesaplanmigtir. Sube calisanlarinin %76,2’si, genel
miudiirlik calisanlarinin = %67,2’si bu kritere gore sistemi basarili olarak
degerlendirmektedir. Bu kriter cercevesinde katilimcinin genel miidiirlikk ya da sube
caligan1 olmasina gore sistemin performansini degerlendirmesi agisindan herhangi bir

fark bulunmamaktadir.
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Bilgi yOnetimi araci ig/siire¢ performansi kriterleri ¢ercevesinde ve “Sistem
miisteri  portfOyliniin  daha iyi yOnetilmesinde faydalidir.” ifadesi ile
degerlendirildiginde katilimcilarin %59,8’i tarafindan basarili, %26,8’i tarafindan ne
basarili ne basarisiz ve %13,4’1i tarafindan ise basarisiz olarak degerlendirilmistir.
Bu kriterin ortalamas1  3,6535 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin  bagh
bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda sistemin performansini
degerlendirmeleri acisindan farklilik oldugunu sodylemek miimkiindiir (t= 4,913,
p=0,000). Genel miidiirliik ¢alisanlar1 bu kritere gore de sistemi daha basarili olarak

degerlendirmistir.

Sondan ikinci sirada “Yonetimsel siireglerin gelistirilmesi ve belli bir akis
cizgisi dahilinde siirmesi saglanmistir.” degiskeni yer almistir. Katilimcilarin
%71,7’si bu kriter cercevesinde basarili bulmaktadir. Ayrica katilimcinin bagh
oldugu organizasyonel yapi ile bu kriter cercevesinde sistemin performansini
degerlendirmesi agisindan (genel miidiirlik calisanlarinin sistemi basarili bulma
yiizdesi %95,3, sube calisanlarinin basarili bulma yiizdesinden fazladir) anlaml bir

fark oldugunu sdylemek miimkiindiir (t= 4,951, p=0,000).

Sistem diisiik olarak da “alinan aksiyonlarn ve bunlarla iligkili kontrol ve
hatirlatmalarin otomatik olarak yapilmasi sayesinde is siireclerinin kisaltilmasi”
(ortalama 3,5512, “katiliyorum” yiizdesi %68,5) degiskeni ile basarili olarak
degerlendirilmistir. Bu kriter i¢in de katilimcinin genel miidiirlik veya sube calisani
olmasina gore degerlendirmesi agisindan farklilik oldugu sdylenebilmektedir

(t=5,247, p=0,000). (Tablo 4.29)
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Tablo 4.29: Bilgi yonetimi aracinin is/siire¢ performansi kriterleri agisindan basar1 oranlar

Basarih Ne basarih

degil ne basarisiz Bagarih

Degiskenler Ortalama S;Z':E:t Siklik | Yiizde| Siklik | Yiizde| Siklik | Yiizde

Kredi izleme Sisteminin devreye girmesi
ile birlikte sorunlu firmalarinin tespitinde 3.9764 0.9038 10 | 79% | 11 | 8.7% | 106 (83.5%
hiz kazanilmistir.
Is siireclerini iyilestirmistir. 3.8425 0.8857 11 | 87% ) 19 |15.0%| 97 |76.4%
Kredi Izleme Sistemi sorunlu firmalarda
hizli bir sekilde aksiyon alinmasina olanak | 3.7008 0.9945 16 [12.6%| 18 [142%| 93 [73.2%
saglamaktadir.

Kredi izleme Sistemi miisteri portfoyiiniin
daha iyi yonetilmesinde faydalidir.
Yonetimsel siireclerin gelistirilmesi ve
belli bir akis ¢izgisi dahilinde stirmesi 3.6535 1.1709 25 [19.7%]| 11 [87% | 91 |71.7%
saglanmistir.

Alinan aksiyonlarin ve bunlarla iligkili
kontrol ve hatirlatmalarin otomatik olarak
yapilmasi sayesinde is siirecleri
kisaltilmistir.

3.6535 0.9376 17 113.4%| 34 |26.8%| 76 |59.8%

3.5512 1.2261 27 21.3%| 13 [10.2%]| 87 |68.5%




Bilgi Yonetimi Aracinmn is/Siire¢c Performansi Kriterleri Acisindan Basar Oranlan

\ \ \ \ \ \
Hiz kazamlmas1 |

Is siireclerinin iyilestirilmesi |

Riskli firmalarda hizh bir sekilde aksiyon alnmasi

Yonetimsel siireglerin gelistirilmesi |

Miisteri portfoyiiniin daha iyi yonetilmesi |

Kredi izleme siirecinin kisaltiimasi

33 34 35 3.6 37 3.8 39 4.0 4.1
1-Hi¢ basariidegil.........ccccoeeeieiiiiiiiiniinneeeee. e 5-Cok baganl

Sekil 4.9: Bilgi yonetimi aracinin ig/siire¢ performansi kriterleri acisindan basari
oranlarinin grafigi

4.4.6.4.Pazar Performansi Acisindan Etkinligi

Bilgi yonetimi aracimin ‘“Pazar performansi”nin incelenmesi kapsaminda
verilen degiskenleri gruplandirmak ve baskin olan faktorii belirlemek amaciyla
uygulanan faktdr analizi sonucunda tek boyutlu bir dl¢ek elde edilmektedir. Bilgi
yonetimi aracinin “pazar performansi” degiskenleri toplam varyansin %355,08’ini

aciklayabilmektedir (Tablo 4.30).

Bilgi yonetimi aracinin pazar performansi agisindan degerlendirilmesinde
ortaya c¢ikan sonuclari ortalamalar ve diiz dokiimler iizerinden asagidaki gibi

ozetlemek miimkiindiir. Tablo 4.31 ve Sekil 4.10’da sonuglar yer almaktadir.

Sistem pazar performansi kriterleri arasindan en c¢ok miisteri portfoyii
kalitesinin arttirllmast anlaminda kullanilmis olan “Risk unsuru tasiyan sektor
kollarinin daha rahat bir sekilde tespit edilebilmesi sayesinde; daha az riskli olan
sektorlerden miisterilerin kazanmilmasi1 sekilde miisteri portfoyiiniin kalitesinin
artirnlmasinda fayda saglanmasi” (ortalama 3,7402, “katiliyorum” yiizdesi %62,2)
degiskeni ile basarili olarak degerlendirilmistir. Bu kriter ¢ercevesinde katilimcinin
genel miidiirlik ya da sube calisam1 olmasina gore sistemin performansini

degerlendirmesi agisindan herhangi bir iliski bulunmamaktadir.
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Tablo 4.30: Bilgi yonetimi aracinin pazar performansi agisindan etkinligi

Degiskenler Faktor Agn?lklarl
1. Faktor

Miisteri portfoyiiniin daha saglikli yonetilmesi saglanmaistir. 0.821
Risk unsuru tagiyan sektor kollarinin daha rahat bir sekilde
tespit edilebilmesi sayesinde; daha az riskli olan sektorlerden

L . .o N o 0.762
miisterilerin kazanilmasi sekilde miisteri portfoyiiniin kalitesinin
artirllmasinda fayda saglamistir.
Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi saglanmistir. 0.715
Sorunlu miisterilerin hizli bir sekilde tespit edilmesi ve karar
alinmasi sayesinde risk seviyesi diisiik olan miisterilere 0.661
yonelinmesi saglanmisgtir.

Ozdeger = 2.203
Aciklama Yiizdesi = 55.08%
K.M.O. =.701
Cronbach alfa = .7229
Barlett Test = 104.969
P =.00000

[kinci swrada katilimcilarn  %61,4’ti  tarafindan basarili  olarak
degerlendirilmis olan “miisteri portfGyiiniin daha saglikli yonetilmesi” kriteri yer
almistir. Bu kriter bazinda katilimcilarin bagli bulunduklar1 organizasyonel
yapilarina gore sistemin performansini degerlendirmeleri acgisindan, genel miidiirliik
calisanlarinin sistemi daha basarili bulmalar1 yoniinde olacak sekilde istatistiki olarak

anlamli bir fark oldugu soylenebilmektedir (t= 2,247, p=0,027).

Soru formunda “Sorunlu miisterilerin hizli bir sekilde tespit edilmesi ve karar
alinmasi1 sayesinde risk seviyesi diisiik olan miisterilere yonelinmesi saglanmistir.”
ifadesi ile yer alan ve farkli pazar bolumlerine giris yapilabilmesi anlaminda
kullanilan pazar performanst kriteri bazinda sistem degerlendirildiginde,
katilimcilarin %64,6’s1 tarafindan basarili olarak goriilmiis, %11,0’1 tarafindan ise
basarisiz olarak nitelendirilmistir. Bu kriterin ortalamasi1  3,5827 olarak
hesaplanmistir. Katilimcilarin bagli bulunduklari organizasyonel yapilara gore bu
kriter bazinda sistemin performansini degerlendirmeleri acisindan istatistiki olarak
anlamli bir fark oldugu dogrulanmistir (t=2,480, p=0,015). Bu kritere gore sistemi

basarisiz bulan katilimcilarin tiimiiniin sube ¢alisanlarindan olustugu goriilmiistiir.

114



Bilgi Yonetimi Aracinin Pazar Performansi Kriterleri A¢ismdan
Basan Oranlan

Miisteri portfOyiiniin kalitesinin arttirilmasi

Miisterileri daha iyi yonetmesi

Farkh pazar boliimlerine giris yapilabilmesi

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

29 30 3.1 3.2 33 3.4 35 3.6 3.7 3.8
1-Hi¢ basarili degil............................5-Cok basarih

Sekil 4.10: Bilgi yonetimi aracinin pazar performansi kriterleri agisindan basari
oranlarinin grafigi
Sistem en diisiik olarak da “Hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin saglanmas1.”
(ortalama 3,2283, “katiliyorum” yiizdesi %41,7) degiskeni ile basarili olarak
degerlendirilmistir. Katilimcinin genel miidiirliik veya sube calisani olmas ile bu
kriteri degerlendirmesi arasinda anlaml bir fark oldugu tespit edilmistir (t=3,434,

p=0,001).
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Tablo 4.31: Bilgi yonetimi aracinin pazar performansi kriterleri agisindan basar1 oranlart

Basarih Ne basarili
. Basarih
degil ne basarisiz
< Standart .. .. ..

Degiskenler Ortalama Sapma Siklik | Yiizde| S1ikhik| Yiizde| Siklhik | Yiizde

Risk unsuru tasiyan sektor kollarinin daha

rahat bir sekilde tespit edilebilmesi

sayesinde: daha az riskli olan sektorlerden § =5 705 | g 9088 | 7 | 55% | 41 [323%| 79 |62.2%

miisterilerin kazanilmasi sekilde miisteri

portfoyiiniin kalitesinin artirilmasinda

fayda saglamistir.

Masteri portf6yuniin daha saghkl 36457 | 09218 | 16 |12.6%| 33 |26.0%]| 78 |61.4%

yonetilmesi saglanmistir.

Sorunlu miisterilerin hizli bir sekilde tespit

edilmesi ve karar ahnmasi sayesinderisk |5 5057 | 59678 | 14 {11.0%]| 31 |244%| s2 |64.6%

seviyesi diisiik olan miisterilere

yonelinmesi saglanmistir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

- 3.2283 0.9774 29 [22.8%| 45 [354%| 53 |41.7%
saglanmistir.




4.4.6.5.Bilgi Yonetimi Performansi Acisindan Etkinligi

Bilgi yonetimi aracimin Bilgi Yonetimi performansinin Ol¢iilmesi amaciyla
belirlenmis olan degiskenlere uygulanan faktor analizinde 2 faktdr altinda
toplanmakta ve toplam varyansin %61,17’sini aciklayabilmektedir. Varimax
yontemiyle rotasyona tabi tutulan degiskenlerin sonucunu Tablo 4.38 {izerinde

gormek miimkiindiir.

Bilgiye erisimin saglanabilmesini ifade eden “ge¢mis donemlere iliskin
siniflandirma ve goriis bilgilerinin yetkisi dahilinde biitiin kullanicilar tarafindan
goriintiilenebilmesine olanak yaratilmasi”, bilgi veritabanimnin olusturulmasi
anlaminda kullanilmig olan “farkli kullanicilarin miisteri ile ilgili yapmis olduklan
cesitli calismalarin saklanmasi (analizler, goriigler, kararlar) sayesinde bilgi
veritabani olusturulmasi”, bilgi transferinin ve akiginin tanimlanmasini ifade eden
“bilgi transferinin bir calisandan digerine gidecek sekilde sistematik yapiya
kavusturulmasinin saglanmasi” ve “bilgi akisinin tanimlanmasinin saglanmasi” ve
“farkli veri tabanlarindan aldig1 cesitli tiirdeki bilgiyi konsolide ederek miisterinin
risk profili hakkinda yeni bir bilgi yaratmasi” degiskenleri birinci faktorii
olusturmaktadir. Varyansin %46,84’iinii aciklama yetenegine sahip olan bu faktor

“bilgiye erisim ve bilgi akis1” olarak ifade edilmistir.

Soru formunda ”Sistemin miisterinin risk profilini belirlemesi asamasinda
herhangi bir veri girisine gerek yoktur.”, “Sistem bilgi tiiretilmesine imkan verir” ve
“Sistem firma icinde bilginin entegrasyonunun arttirilmasina olanak saglamaktadir.”
ifadeleri ile yer alan degiskenler ise “bilgi tiiretilmesi” olarak isimlendirilmis olan

ikinci faktorii olusturmaktadir. Ikinci faktor varyansin %14,33’iinii aciklamaktadir.
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Tablo 4.32: Bilgi yonetimi aracinin bilgi yonetimi performansi acisindan etkinligi

K.M.O. =0.746
Cronbach alfa = .8284
Barlett Test = 374.092
P =.00000

. Faktor Agirhiklar:

Degiskenler - -
1. Faktor 2. Faktor

Gecmis donemlere iligkin siniflandirma ve goriis bilgilerinin
yetkisi dahilinde biitiin kullanicilar tarafindan 0.809
goriintiilenebilmesine olanak yaratilmistir.
Farkl1 kullanicilarin miigteri ile ilgili yapmig olduklar ¢esitli
caligmalarin saklanmasi (analizler, goriisler, kararlar) sayesinde 0.780
bilgi veritabani olusturulmustur.
Bilgi transferinin bir calisandan digerine gidecek sekilde 0702
sistematik yapiya kavusturulmasi saglanmistir. )
Bilgi akisinin tanimlanmasi saglanmistir. 0.656
Kredi Izleme Sistemi farkl1 veri tabanlarindan aldig cesitli
tiirdeki bilgiyi konsolide ederek miisterinin risk profili 0.626
hakkinda yeni bir bilgi yaratmaktadir.

Kredi izleme Sisteminin miisterinin risk profilini belirlemesi

. Jo 0.798
asamasinda herhangi bir veri girisine gerek yoktur.
Kredi Izleme Sistemi bilgi tiiretilmesine imkan verir
e . o 0.769
(6rnegin oranlar, aylik ve donemsel degigkenler v.s. )
Kredi izleme Sistemi firma iginde bilginin entegrasyonunun
- 0.764
arttirllmasina olanak saglamaktadir.
Ozdeger = 3.741 1.147
Aciklama Yiizdesi = 46.84% 14.33%

Asagidaki bilgi yonetimi uygulamalarinin bilgi yonetimi performansini ortaya

koyan ortalama ve diiz dokiimler tablo ve grafik halinde sunulmus olup sonuglarini

su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Tablo 4.33 ve Sekil 4.11).

Tablo 4.33’de de goriildiigii iizere sistem en yiiksek ortalamayla “Gecmis

donemlere iliskin simiflandirma ve goriis bilgilerinin yetkisi dahilinde biitiin

kullanicilar tarafindan goriintiilenebilmesine olanak yaratilmistir.” ifadesi ile soru

formunda yer alan bilgiye erisimin saglanabilmesi degiskeni bazinda basarili olarak

bulunmustur. Bu degisken 4,1181 ortalamaya sahip olup katihmecilarin %83,5’1

tarafindan basarili, %]1,6’s1 tarafindan ise basarisiz olarak degerlendirilmistir.

Katilimcilarin bagli bulunduklar1 organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda

sistemin performansim degerlendirmeleri agisindan anlamli bir fark vardir (t=3,169,

p=0,002).
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Bilgi Yonetimi Aracmin Bilgi Yonetimi Performansi Kriterleri Agisindan
Basan Oranlan

Bilgiye erisimin saglanabilmesi |

Bilgi transferinin sistematik yapiya kavusturulmasi |

Bilgi veritabanmmn olusturulmasi |

Farkh bilgilerden yeni bir bilgi elde edilmesi |

Sistemdeki bilgiden yeni bilgi tiiretilebilmesi |

Firma i¢inde bilginin entegrasonunun arttirlmast |

Bilgi akigmin tanmimlanmasi |

Sisteme veri girisine gerek olmamasi #

34 35 36 37 38 39 40 41 42
1-Hi¢ basarih degil............cccoeveeeniennn.e... . 5-Cok basarih

Sekil 4.11: Bilgi yonetimi aracinin bilgi yonetimi performansi kriterleri agisindan
basar1 oranlarinin grafigi
Ikinci sirada ise bilgi transferinin sistematik yapiya kavusturulmasi
anlaminda “bilgi transferinin bir calisandan digerine gidecek sekilde sistematik
yapiya kavusturulmasi saglanmistir.” ifadesi ile soru formunda yer alan degisken yer
almaktadir. Bu degisken cercevesinde sistem, katilimcilarin %86,6’s1 tarafindan
basarili bulunmustur. Bu kriter bazinda da genel miidiirliikk ¢alisanlarinin sistemi

degerlendirme ortalamas1 sube calisanlarindan fazla ¢ikmaktadir (t=3,073, p=0,003).

Katilimcilarin %78,7’si Sistem sayesinde bilgi veritabaninin olusturuldugunu
disiinmektedir. Sistem sayesinde farkli kullanmicilarin miisteri ile ilgili yapmuis
olduklar cesitli calismalarin sistem igerisinde saklanmasi ve ihtiya¢ duyuldugunda

yetkisi dahilinde tiim kullanicilar tarafindan goriintiilenebilmesi miimkiin olmaktadir.

Soru formunda “Kredi Izleme Sistemi farkli veri tabanlarindan aldig gesitli
tiirdeki bilgiyi konsolide ederek miisterinin risk profili hakkinda yeni bir bilgi
yaratmaktadir.” ifadesi ile yer alan farkli bilgilerden yeni bir bilgi elde edilmesi
kriteri bazinda sistem degerlendirildiginde, katilimcilarin %80,3’1i tarafindan basaril
olarak degerlendirilmis, %?2.,4’ii tarafindan ise basarisiz olarak nitelendirilmistir. Bu

kriterin ortalamas1 3,9843 olarak hesaplanmistir. Bu kriter bazinda da sistemin
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degerlendirilmesi acisindan genel miidiirliik calisanlar ile sube ¢alisanlari arasinda

anlaml bir fark ¢cikmaktadir (t=2,115 p=0,036).

Bu siralama dogrultusunda ¢ikan kriterlerin hepsi de “bilgiye erisim ve bilgi

akig1” faktorii altinda toplanmis olan kriterlerdir.

Sistem bilgi yonetimi performans kriterleri ¢ercevesinde sistemdeki bilgiden
yeni bilgi tiiretilebilmesi kriteri dogrultusunda degerlendirildiginde katilimcilarin
9%775,6’s1 tarafindan basarili, %14,2’si tarafindan ne bagarili ne basarisiz ve %10,2’si
tarafindan ise basarisiz olarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin bagli bulunduklar
organizasyonel yapilara gore bu kriter bazinda sistemin performansini
degerlendirmeleri acisindan (genel miidiirliik calisanlarinin sistemi daha basarili

bulmalari yoniinde) bir fark oldugunu sdylemek miimkiindiir (t=4,196, p=0,000).

Bilgi akisinin tamimlanmasi ve firma iginde bilginin entegrasyonunun
arttinnlmasimt ifade eden degiskenler katilimcilar tarafindan ayni yiizde oram ile
basarili olarak degerlendirilmistir. Her iki degisken ile katilimcinin genel mudiirliik
veya sube calisam1 olmasi arasinda anlamli bir fark oldugu dogrulanmaktadir

(t=4,800, p=0,000 ve t=3,477, p=0,001 ).

Sistemin en diisik olarak da “Kredi Izleme Sisteminin miisterinin risk
profilini belirlemesi asamasinda herhangi bir veri girisine gerek yoktur.” (ortalama
3,6693, “katiliyorum” yiizdesi %65,4) ifadesi ile basarili olarak degerlendirildigi
goriilmektedir. Bu kriter bazinda da sistemin degerlendirilmesi acisindan genel
miudiirlik calisanlart ile sube calisanlar1 arasinda anlamli bir fark c¢ikmaktadir

(t=2,843 p=0,005).
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Tablo 4.33: Bilgi yonetimi aracinin bilgi yonetimi performansi kriterleri agisindan basar1 oranlar

Basarih
degil

Ne basarih
ne basarisiz

Basarili

Degiskenler

Ortalama

Standart
Sapma

Sikhk

Yiizde

Sikhk

Yiizde

Sikhk Yiizde

Gecmis donemlere iligkin siniflandirma ve
goriis bilgilerinin yetkisi dahilinde biitiin
kullanicilar tarafindan
goriintiilenebilmesine olanak yaratilmistir.

4.1181

0.7084

1.6%

19

15.0%

106

83.5%

Bilgi transferinin bir ¢alisandan digerine
gidecek sekilde sistematik yapiya
kavusturulmasi saglanmigtir.

4.0472

0.7544

3.9%

12

9.4%

110

86.6%

Farkli kullanicilarin miisteri ile ilgili
yapmis olduklari ¢esitli calismalarin
saklanmasi (analizler, goriisler, kararlar)
sayesinde bilgi veritabani olusturulmustur.

4.0079

0.7817

3.1%

23

18.1%

100

78.7%

Kredi Izleme Sistemi farkli veri
tabanlarindan aldig cesitli tiirdeki bilgiyi
konsolide ederek miisterinin risk profili
hakkinda yeni bir bilgi yaratmaktadir.

3.9843

0.6899

2.4%

22

17.3%

102

80.3%

Kredi Izleme Sistemi bilgi tiiretilmesine
imkan verir (6rnegin oranlar, aylik ve
donemsel degiskenler v.s. )

3.7717

0.7887

10.2%

18

14.2%

96

75.6%

Bilgi akiginin tanimlanmasi saglanmigtir.

3.7638

1.0424

13.4%

18

14.2%

92

72.4%

Kredi {zleme Sistemi firma i¢inde bilginin
entegrasyonunun arttirilmasina olanak
saglamaktadir.

3.7638

0.8587

11.8%

20

15.7%

92

72.4%

Kredi Izleme Sisteminin miisterinin risk
profilini belirlemesi asamasinda herhangi

bir veri girisine gerek yoktur.

3.6693

1.0317

14.2%

26

20.5%

83

65.4%




4.4.6.6.Bilgi Yonetimi Aracinin Genel Performans Degerlendirmesi

Isletmede bilgi yonetimi araci olarak kullamlmakta olan Kredi Izleme
Sistemi’nin genel performans degerlendirmesini faktor analizleri sonucunda ortaya
cikmig olan degiskenler cercevesinde ortalamalar ve diiz dokiimler iizerinden
yorumlamak miimkiindiir. Asagidaki tabloda calisan performansi, organizasyonel
performans, is/siire¢ performansi, pazar performansi ve bilgi yonetimi performans
degiskenleri arasindan olusturulmus olan bilgiye erisim ve bilgi akis1 performansi ile
bilgi tiiretilmesi performansi bazinda ortalamalar ve diiz dokiimler verilmistir (Tablo

4.34). Sonuglar asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Tablo 4.34: Bilgi yonetimi aracinin genel performans degerlendirmesi

Basarih Ne basaril
<. Basarih
degil ne basarisiz
Degiskenler Ortalama S::l;?j: Sikhik | Yiizde] Sikhik| Yiizde| S1iklik | Yiizde
Calisan Performansi 2.0630 | 0.7319 | 30 [23.6%| 59 |46.5%| 38 [29.9%
Organizasyonel Performans 2.0952 | 0.7203 | 27 |21.3%| 60 [47.2%| 40 |31.5%
Is/Siirec Performansi 2.3228 | 0.7334 20 |15.7%] 46 |36.2%| 61 |48.0%
Pazar Performansi 2.1496 | 0.7024 | 23 |18.1%| 62 [48.8%| 42 |33.1%
Bilgi Yonetimi Performansi- | - 5007 | 5606 | 5 [3.9%| 43 [33.9%| 79 [62.29%
Bilgiye erigim ve bilgi akist
Bilgi Yonetimi Performansi- | y)55 | 06060 | 15 [11.8%| 43 |33.9%| 69 |543%
Bilgi tiiretilmesi

Ortalamalara gore en yiiksek ortalamalarn bilgi yonetimi performansi
kriterleri almistir. (Bilgiye erisim ve bilgi akis1 performansi ortalamasi 2,5827, bilgi
tiretilmesi performans1 ortalamas1 2,4252) Bilgiye erisim ve bilgi akis
performansina gore katilimcilarin %62,2°si sistemi basarili olarak, %33,9’u ne
basarili ne basarisiz olarak, %3,9’u ise basarisiz olarak degerlendirmistir. Bilgi akisi
performansi agisindan ise katilimcilarin %54,3’1 sistemi basarili olarak, %33,9’u ne
basarili ne basarisiz olarak ve %11,8’i ise basarisiz olarak degerlendirmistir.
Katilimcilarin bagli olduklar1 organizasyonel yapilarla sistemi bilgiye erisim ve bilgi

akis1 performans1 ile bilgi tiiretilmesi performans1 kriteri c¢ercevesinde
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degerlendirmeleri acisindan istatistiki bir fark bulunmaktadir. Bilgi tiiretilmesi
performans1 agisindan sistem genel miidiirliik calisanlarina gore daha c¢ok basarili
(%83,2) bulunmustur. Bu performans kriteri bazinda boyle bir farkliligin ortaya
cikmasinin nedeni sistem {izerinden tiiretilen bilginin sube calisanlarindan ziyade

genel miidiirliik ¢calisanlar tarafindan kullanilmasi olarak yorumlanabilir.

Izleyen sirada is/siire¢ performansi kriteri 2,3228 ortalama ile yer almakta
olup katilimcilarin %48,0’1 tarafindan sistem basarili bulunmustur. Katilimcilarin
baghh oldugu organizasyonel yapiyla sistemi is/siire¢ performansi kriterleri
cercevesinde degerlendirmeleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu sdylemek

miimkiindiir (t=5,757, p=0,000).

Sistem pazar performansi agisindan degerlendirildiginde ise katilimcilarin
%33,1’1 tarafindan basarili, %48,8’i tarafindan ne basarili ne basarisiz ve %18,1°i
tarafindan ise basarisiz olarak goriilmektedir. Sistemin pazar performansi agisindan
basarili olarak degerlendirilmesinde katilimcilarin bagli bulundugu organizasyonel
yapilara gore farklilik bulunmaktadir.(t=2,801, p=0,006). Ayrica, sube c¢alisanlar
arasinda yapilan analizde subenin KOBI veya Ticari sube olmasi ile bu kriter bazinda
sistemi degerlendirmesi agisindan da bir iligki oldugu goriilmektedir (ki-kare=6,512,
p=0,039) KOBI sube calisanlar1 (%33,3) sistemi Ticari sube ¢alisanlarina (%11,5)

kiyasla daha basarili olarak degerlendirmektedir

Organizasyonel performans acisindan katilimeilarin %31,5°1 sistemi basarili
olarak, %47,2’si ne basarili ne basarisiz olarak ve %?21,3’ii ise basarisiz olarak
degerlendirmistir. Organizasyonel performans kriteri dogrultusunda sistemin
degerlendirilmesinde katilimcinin bagli oldugu organizasyonel yapiya gore bir
farklibk  olugmustur  (t=2,829, p=0,005).  Organizasyonel performans
degerlendirmesinde sistemi genel miidiirliik caligani katilimcilarinin %52,4’°1 tarafsiz
kalmis, %4,8’1 basarisiz bulmus, sube c¢alisan1 katilimcilarinin ise %45,2’si tarafsiz

kalmis olup %?29,8’1 ise basarisiz bulmaktadir.

Sistem en diisitk ortalama ile caligan performansi kriteri bazinda basarili
olarak degerlendirilmistir. Calisan performansi kriterleri ¢cer¢evesinde sistemin bagari
degerlendirmesi ile katilmcinin bagh oldugu organizasyonel yapiya gore farklilik

oldugunu s6ylemek miimkiindiir (t=6,266, p=0,000). Genel miidiirliik ¢alisanlarinin
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%53,5’1 sistemi ¢alisan performansi acisindan basarili, %2,3’ii basarisiz bulurken bu

oranlar sube ¢alisanlarinda sirasiyla %17,8 ve %34,5 olarak gerceklesmektedir.

Tablo 4.35’de genel miidiirlikk ve sube calisanlarinin performans kriterleri

ortalamalari ile t ve p degerleri bulunmaktadir.
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Tablo 4.35: Bilgi yonetimi aracinin genel performans degerlendirmesinde katilimcinin ¢alistigi organizasyonel yapi arasindaki

iliski
Genel Miidiirliik Sube
.H .H
Degiskenler Ortalama Standart N Ortalasz Standart| Std. Hata N [Ortalama Standart| Std. Hata t p
Sapma Sapma | Ortalamasi Sapma | Ortalamasi

Calisan Performansi 2.0630 | 0.7319 |43] 3.9331 | 0.4600 0.0701 [84] 3.2039 | 0.8513 0.0929 6.266 0.000
Organizasyonel Performans 2.0952 | 0.7203 |43] 3.7132 | 0.7430 0.1133 |84] 3.3175 | 0.7474 0.0816 2.829 0.005
Is/Siire¢ Performansi 2.3228 | 0.7334 43| 4.1395 | 0.4162 0.0635 [84] 3.5198 | 0.7967 0.0869 5.757 0.000
Pazar Performansi 2.1496 | 0.7024 |43] 3.7733 | 0.5947 0.0907 |84] 3.4345 | 0.6689 0.0730 2.801 0.006
Bilgi Yonetimi Performansi-

oo .. o 2.5827 | 0.5696 [43] 4.2605 | 0.4547 0.0693 | 84] 3.8429 | 0.6186 0.0675 3.915 0.000
Bilgiye erisim ve bilgi akist
Bilgi Yonetimi Performansi-

e . 24252 | 0.6960 [43] 4.0620 | 0.4499 0.0686 |84] 3.5675 | 0.7844 0.0856 4.509 0.000
Bilgi tiiretilmesi




5. SONUC

Belirsizliklerin ve kirillganligin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde;
ogrenme yeteneklerini ve degisen kosullara hizli cevap verebilme kabiliyetlerini
artirarak bankalarin performansini olumlu yonde etkileyen ve rekabet avantaji
saglayan bilgi yOnetimi uygulamalarindan ¢ok bilyiikk oranda fayda saglanildigi
goriilmektedir. Bilgi yonetimi uygulamalart bankalarin buldugu proaktif ¢6ziim

yollarinda en temel araglar olarak karsimiza ¢ikmaktadir [25, 48, 52, 61, 62, 63].

Bilgi Yonetimi uygulamalarinin teknolojik ve uzun vadeli bir yatirrm araci
olmasindan dolay1 yiiksek biitcelerin tahsis edilmesi kaginilmaz olmakta buna karsin
basarisinin Slgiilmesinde zorluk yasanmaktadir [29, 44, 52, 53, 54, 55]. Bankacilik
sektoriinde bu giicliigiin yanisira bilgi yonetimi uygulamalarindan arzu edilen
basariin saglanabilmesi i¢in 6n-ofis (genellikle direkt miisteri ile temas halinde olan
sube calisanlar1) calisanlar ile arka-ofis (genellikle geri planda denetim, kontrol,
merkezi yoOnetim vb islemleri yiiriiten genel miidiirlik c¢alisanlar1) c¢alisanlar
acisindan uygulamalarin entegrasyonu, her iki taraf icinde kullamim kolayliginin
olmasi ve her iki asamada yiiriitilen isin de fonksiyonel kalitesini ayni anda

yiikseltecek nitelikte olmas1 gerekmektedir [25].

Siire¢ iyilestirme ve bilgi yOnetiminin isletmeler icin giin gectikce artan
onemine ve birbirleri ile olan karsilikli etkilesimine [1, 5, 13, 18, 37, 44, 53]
istinaden ¢alismanin ana konusu siire¢ iyilestirme faaliyetlerinde bilgi yonetimi
uygulamalarindan faydalanilmasi olarak belirlenmistir. Calismada konu teorik olarak
incelendikten sonra bilgi yOnetimi uygulama Orneklerinin ¢ok yogun yasandigi
bankacilik sektoriinde bir uygulama caligsmasi yiiriitiilerek, bankacilik sektoriinde

bilgi yonetimi uygulamalarinin durumunu degerlendirmek amaclanmaistir.

Uygulamanin yiiriitiildiigii bankada sektor icinde gerceklestirilmis olan ilk

yabanci ortakligin (2002 yilinda) ardindan bilgi yonetimi uygulamalarina yogunluk

126



verilmigstir [34]. Bilgi yonetimi uygulamalarinin; organizasyonlar arast farkliliklar,
tilkeler aras1 sosyo-kiiltiirel farkliliklar ve kullamicilar arasindaki algi
farkliliklarindan dolay: taklit edilmesinde yasanacak olan zorluk [31, 32, 33] da goz
oniinde bulundurularak yabanci ortak tarafinda kullanilmakta olan bilgi yOnetimi
uygulamalan Tirk bankacilik sektoriine uyumlagtirilarak hayata gegirilmistir. 2006
yilinin sonlarinda ise ornek uygulamanin yiiriitiildiigli bankada TMSF kontroliinde
olan sektoriin en eski bankalarindan birisi satin alinmis olup yeni yapida entegrasyon

suireci halen devam etmektedir.

Literatiir taramasi sonucunda bilgi yOnetimi araglarimin kullanilmasi
isletmelere pek ¢ok faydasi bulundugunu sdylemek miimkiin olmaktadir [29, 34, 43,
50, 51, 55, 56, 57, 58]. Arastirma sonucunda bilgi yonetimi uygulamalarindan elde
edilecek faydalar arasinda en ¢ok “uzun donemde sirketin finansal giiciiniin artmas1”
faydasi belirtilmistir [29]. Bu sonug¢ rekabetin yogun yasandigi hizmet sektoriinde,
ozellikle de bankacilik sektoriinde bilgi yonetimi uygulamalarina verilen dnemin ve
ayrilan kaynagin uzun vadede finansal giiciin artig1 olarak isletmeye geri doneceginin
diisiiniildiigiinii gostermektedir. Anantatmula ve Kanungo (2006)’nun caligmasina
paralel olacak sekilde aragtirma sonucunda [53] en diisiik olarak “personeli isinde
tutma olanagmin artmas’” yoniindeki bir faydamin saglanacagi sonucuna

ulasilmaktadir.

Bilgi yOnetiminden elde edilen faydalara katillm agisindan sonuglar
incelendiginde arka-ofis calisanlarinin bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilen
faydalara katilim ortalamalarinin daha yiiksek c¢iktigi ve katilim ortalamalar1 arasinda
anlamli bir fark oldugu goériilmektedir. Ayrica bilgi yonetimi ve/veya siire¢ yonetimi
egitimi almis olan katilimcilari bilgi yonetimi uygulamalarindan elde edilecek olan
faydalar konusunda farkindalik diizeylerinin artacak olmasinin bir gostergesi olarak;
bilgi yonetimi ve/veya siire¢ yonetimi egitimi almis katilimcilarin bilgi yonetimi
uygulamalarindan elde edilecek faydalara katilim dereceleri arasinda bir iligki

oldugunu s6ylemek de miimkiin olmustur.

Arastirma sonucunda bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan bagarisizlik
nedenleri [34, 40, 58, 59] “yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri” ve
“calisanlardan kaynaklanan basarisizlik nedenleri” olarak iki grupta toplanmaktadir.

Bilgi yonetimi uygulamalarinda karsilagilan basarisizlik nedenlerinin en basinda
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“hatal1 zamanlama” gelmektedir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasindaki en temel neden ise
ornek calismanin yiiriitiildiigii bankada yakin zamanda sistem birlesmelerinin
gereken altyapinin (sistem egitimleri, teknolojik altyapi, c¢alisan kalifikasyonu vb.)
hazirlanmadan devreye sokulmus olmasinin etkili oldugu disiiniilmektedir.
Basarisizlik nedenleri arasinda st siralarda yer alan degiskenlerin bilyiik
cogunlugunun yonetimden kaynaklanan basarisizlik nedenleri oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle bilgi yonetimi uygulamalarinda basarisizlikla karsilagilmamasi igin
yoneticilerin proaktif ¢oziimler bulmalan gerektigi diisiincesi desteklenmektedir

[58].

Literatiir taramast sonucunda bilgi yonetimi uygulamalarimin kritik basarn
faktorleri derlenmistir [18, 33, 41, 45, 49, 50, 51]. Yiiriitilmiis olan arastirma
sonucunda da Chong (2006)’un arastirmasinda buldugu sonucu destekleyecek
sekilde [33] bu faktorlerin tiimiiniin basarili bir bilgi yonetimi uygulamasinda
oneminin oldugu, buna karsin her birinin énem derecesinde farkliliklarin oldugu
goriilmektedir. Katilimcinin  6n-ofis veya arka-ofis calisan1 olmasina gore
degerlendirme ortalamalari arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. On-ofis
calisanlar1 arasinda en yiliksek ortalamayi “teknolojik altyapr” degiskeni alirken,
arka-ofis calisanlarin da “yeterli finansal kaynagin tahsis edilmesi” ve “egitim”
degiskenleri almaktadir. Ozellikle miisteri baskismin da yogun bir sekilde yasandigi
sube calisanlarinda teknolojik altyapi yetersizligi nedeniyle bilgi yonetimi

uygulamalarindan yeterli oranda fayda saglanamamasi sdz konusu olabilmektedir.

Arastirma kapsaminda se¢ilmis olan bir bilgi yonetimi aracinin performansi
calisan, organizasyonel, is/siire¢, pazar ve bilgi yonetimi performansi kriterleri
dogrultusunda  incelenmistir. ~ Performans  degiskenleri  bilgi  yOnetimi
uygulamalarindan elde edilen faydalar dikkate alinarak olusturulmustur. Literatiirde
yer alan caligmalarin aksine bu arastirmada sektorel bazda yahut da tek bir firma
Ozelinde  bilgi  yOnetimi  uygulamalarimin  performanst  genel  olarak
degerlendirilmeyip, tek bir bilgi yonetimi aracinin performansi degerlendirilmistir.
Sistem en c¢ok bilgi yonetimi performansi agisindan basarili bulunurken en diisiik
olarak da c¢alisan performansi agisindan basarili  bulunmustur. Sonuglar
incelendiginde sistemin performansinin arka-ofis calisanlar tarafindan daha basarili

bulunacak sekilde katilimcinin 6n-ofis veya arka-ofis calisan1 olmasina gore farklilik
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gosterdigi  goriilmiistiir. Bu sonug¢ bilgi yOnetimi uygulamalarindan planlanan
basarinin saglanabilmesini sekteye ugratacaktir [25]. Ust yonetimin bu konuda

¢Oziim yollar1 gelistirmesi gerekmektedir.

Bu c¢alismanin sonuglarini  genellestirebilmek ve ¢oziim Onerilerini
gelistirebilmek amaciyla s6z konusu anket ¢aligmasinin belli bir siire sonra tekrar
uygulanmasi ve sonuglarin karsilastirmali olarak incelenmesi faydali olacaktir. Bu
sayede entegrasyon siirecinin tamamlanmasinin ardindan bilgi yOnetimi
uygulamalarinin durumu entegrasyon oOncesi ve sonrasi ile karsilastirmali olarak

incelemek miumkiin olacaktir.
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