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ÖZET 

BĠLGĠ YÖNETĠMĠ SÜRECĠNĠN ÖRGÜTSEL PERFORMANSA ETKĠSĠ  

VE OTOMOTĠV SEKTÖRÜNDE BĠR ARAġTIRMA 

 

Dilek KAHYA 

Günümüzde bilginin ekonomik yaĢamın en önemli faktörü haline gelmesi 

nedeniyle örgütlerin bilgi varlıklarını sistemli bir biçimde yönetmeleri zorunluluk haline 

gelmiĢtir. Örgütler yaĢamlarını sürdürebilmek ve rekabetçi üstünlük sağlayabilmek için 

bilgiyi etkin Ģekilde yönetme ihtiyacı duymaktadırlar. Çünkü bilgi yönetimi örgütlerin 

artan bir hızla ve sürekli değiĢen çevreye uyum sağlama ve rekabet üstünlüğünü ele 

geçirmelerinde anahtar rol oynar. Örgütler, bilgiyi elde etme, bilgiyi kullanılabilir 

bilgiye dönüĢtürme, bilgiyi uygulama ve bilgiyi koruma süreçleri aracılığıyla rekabet 

güçlerini ve performanslarını artıracaklardır.   

Bu çalıĢmanın temel amacı örgütlerde bilgi yönetim sürecinin örgüt 

performansına etkisini değerlendirmektir. Bunun için konuya iliĢkin kapsamlı bir 

literatür taraması gerçekleĢtirilmiĢtir. Öncelikle bilgi ve bilgiyle ilgili kavramlar, 

örgütlerde bilgi yönetiminin temelini oluĢturan bilgi yönetiminin altyapısı ve bilgi 

yönetim süreci incelenmiĢ ve bu sürecin örgüt performansına etkisi üzerinde 

durulmuĢtur. 

Bu araĢtırmanın ana kitlesini, Bursa il merkezindeki organize sanayi bölgelerine 

kayıtlı otomotiv yan sanayi iĢletmelerinin orta ya da üst düzey yöneticileri 

oluĢturmaktadır. AraĢtırmanın hipotezleri çoklu regresyon analizi ile test edilmiĢtir. 

Elde edilen bulgulara göre; bilgi yönetimi süreçlerinin finansal ve finansal olmayan 

performans üzerinde kısmen pozitif etkiye sahip olduğu görülmüĢtür. Son olarak, söz 

konusu bulguların ıĢığında otomotiv yan sanayinde faaliyet gösteren iĢletmeler için 

önerilerde bulunulmuĢtur.  

 

Anahtar Kelimeler: Bilgi, Bilgi Yönetimi, Bilgi Yönetimi Altyapısı, Bilgi Yönetimi 

Süreçleri, Örgütsel Performans, Otomotiv Sektörü. 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF KNOWLEDGE MANAGEMENT PROCESS ON 

ORGANIZATIONAL PERFORMANCE AND A RESEARCH IN 

AUTOMOTIVE INDUSTRY 

 

Dilek KAHYA 

Today, knowledge has become the most important factor of economic life, thus 

organizations must manage their knowledge assets in a systematic way. Organizations 

need to manage knowledge efficiently in order to survive and to gain competitive 

advantage, because knowledge management plays a key role in adaptation to the 

environment that is rapidly changing and gaining competitive advantage. Organizations 

can improve their competitive power and performans by means of knowledge 

acquisition, knowledge transformation, knowledge application and knowledge 

protection processes. 

The purpose of this study is to evaluate the impact of knowledge management 

process on organizational performance. A comprehensive literature survey is done about 

this subject. First, knowledge and related concepts, infrastructure of knowledge 

management and knowledge management process are examined and the impact of this 

process on organizational performance are evaluated. 

The main population of this research consists of mid-level or senior managers 

working in the companies of automotive sub-industry that are registered to organized 

industry regions in Bursa city center. Research hypotheses are tested by multi regression 

analysis. According to the results; knowledge management processes are found to have 

partially positive effect on both financial and non-financial performance. Finally, in the 

light of these results, propositions are made for the companies of automotive sub-

industry. 

 

Key Words: Knowledge, Knowledge Management, Knowledge Management 

Infrastructure, Knowledge Management Processes, Organizational Performance, 

Automotive Industry. 
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GĠRĠġ 

Günümüzün dinamik ve hızlı değiĢen rekabet ortamında örgütler hızlı ve akılcı 

kararlar alabilmek için bilgiye ihtiyaç duymaktadırlar. Bilginin, iĢ gücü ve sermayeden 

daha önemli bir faktör haline gelmesiyle birlikte bilgi yönetimi bütün organizasyonlar 

açısından önemli hale gelmiĢtir. BaĢka bir deyiĢle, organizasyonlar dinamik ve 

karmaĢık iĢ dünyasında rekabetçi kalmak için etkin bir Ģekilde bilgiyi yönetmek 

zorundadırlar. Dolayısıyla bilginin, gelecekte rekabetçi üstünlük sağlayabilmesi için; 

toplanması, analiz edilmesi,  uygulanması ve korunması gerekecektir ve bunun için de 

sistematik bir sürecin varlığı gerekecektir. 

Bilgi yönetimi süreci, örgütsel amaçların daha iyi bir Ģekilde 

gerçekleĢtirilebilmesi için, bilginin sistematik olarak elde edilmesi, dönüĢtürülmesi, 

kullanılması ve korunması ile ilgili faaliyetleri içeren süreçtir. Bu süreç, teknoloji, 

kültür, örgtütsel yapı ve insan faktörüne bağlı olarak geliĢmektedir.  

Günümüzde bilgi yönetimi örgütsel performansı artırmanın en güncel yolu 

olarak ileri sürülmektedir. Bilginin en önemli rekabet üstünlüğü aracı olması dolayısıyla 

bilginin etkin bir biçimde yönetilmesinin de örgütsel performansı arttıracağı 

düĢünülmektedir. 

Bu çalıĢma ile rekabetin giderek arttığı günümüz koĢullarında bilgi yönetimi 

sürecinin örgütlerin performanslarını nasıl etkilediğini incelemek amaçlanmıĢtır. Ayrıca 

çalıĢmanın sonunda uygulamaya yönelik bir araĢtırma yapılarak teoride değinilen 

konular test edilmeye çalıĢılmıĢtır. 

Bu tez çalıĢması, ilk iki bölümünde teorik bilgiler, son bölümünde ise araĢtırma 

çalıĢması olan üç bölümden oluĢmuĢtur. Birinci bölümde, bilgi kavramı ile ilgili 

ayrıntılı tanımlamalar ve açıklamalardan sonra bilgi yönetimi kavramı irdelenmiĢ ve 

ayrıntılarıyla ele alınmıĢtır. Ayrıca örgütlerde bilgi yönetimi uygulamalarını 

kolaylaĢtıran bilgi yönetimi sisteminin nasıl yapılandırıldığına değinilmiĢtir. 

Ġkinci bölümde, bilgi yönetimi alt yapı unsurları ve bilgi yönetim süreci detaylı 

bir Ģekilde ele alınmıĢtır. Yine aynı bölümde bilgi yönetimi sürecinin örgütsel 

performans üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. Bu iliĢki incelenirken bilgi yönetim süreci 
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ve örgütsel performans kavramları tanımlanmıĢ, bilgi yönetimi ve örgütsel performans 

iliĢkisini inceleyen önceki çalıĢmalara yer verilmiĢ ve bu iliĢki konusunda geliĢtirilen 

modeller açıklanmıĢtır. 

Üçüncü bölümde, bilgi yönetimi süreci ve örgütsel performans iliĢkisini 

inceleyen literatürden yararlanılarak bu çalıĢmayla ilgili bir model oluĢturulmuĢtur. 

Bursa ilinde otomotiv yan sanayinde faaliyet gösteren 107 iĢletmenin bilgi yönetim 

süreçlerinin örgütsel performanslarına etkisi incelenmiĢ ve bilgi yönetimi sürecinin 

örgütsel performansa etkisini ortaya koymaya yönelik bir uygulama yapılmıĢtır. Elde 

edilen verilerin test edilmesi sonucunda ulaĢılan bulgulara ve yorumlara yer verilmiĢtir. 

Sonuç kısmında ise bilgi yönetimi sürecinin örgütsel performans üzerine 

etkisinin olup olmadığının genel bir özeti yapılarak ulaĢılan bulgular ve bazı önerilere 

yer verilmiĢtir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM  

BĠLGĠ YÖNETĠMĠNDE TEMEL TANIM VE KAVRAMLAR 

1.1. BĠLGĠ KAVRAMI VE TÜRLERĠ 

1.1.1.  Bilgi Kavramının Tanımı 

Bilgi kavramı, binlerce yıl önce, insanlığın evriminin temeli olmuĢtur. Bilginin 

tartıĢılması Milattan Önce beĢinci yüzyılda, felsefeci Sokrates‟in bilginin sınırları 

sorusu ile baĢlamıĢtır (Malhotra, 1997‟den aktaran: Güçlü ve Sotirofski, 2006:352).  Ġlk 

aĢamada bilgi; aletlere, süreçlere ve ürünlere uygulanmıĢtır. Bu da sanayi devrimini 

yaratmıĢtır. Ġkinci aĢamasında, yani 1880‟den baĢlayıp Ġkinci Dünya SavaĢı ile sona 

eren dönemde, bilgi artık yeni anlamıyla yapılan iĢlere uygulanmaya baĢlamıĢtır. Son 

aĢama ise Ġkinci Dünya SavaĢı‟ndan sonra baĢlamıĢ olup, bilginin kendisine 

uygulanmasıdır. Burada artık bilgi son hızla üretimin en önemli faktörü haline gelmiĢ,  

sermaye ve emek faktörlerinin önüne geçmiĢtir (Drucker, 1993:33-34).  

  Bilgi, hammadde, emek, zaman, mekân, sermaye ve öteki girdilere olan ihtiyacı 

azalttığı için her Ģeyi ikame etmekte, ileri bir ekonominin merkez kaynağı haline 

gelmektedir ve bu gerçekleĢtikçe değeri hızla artmaktadır (Alvin ve Toffler, 1996:40). 

Bilgi, üretim faktörleri arasındaki nispi öneminin artmasına paralel olarak küresel 

iktisadi dönüĢümün merkezinde, rekabetçi organizasyonların avantaj odağı olarak yer 

almaktadır (Kakabadse vd., 2003:76;  Beijerse, 1999:76).  Rekabet savaĢında ayakta 

kalmanın ve üstün gelmenin bel kemiğini oluĢturan bilginin rekabette ve rekabetin de 

iĢletmelerin yaĢamındaki önemi giderek artmaktadır. Çünkü, bilgi ve bilgiye dayalı 

teknolojiler, müĢteri memnuniyeti sağlamada iĢletmelerin en büyük gücünü 

oluĢturmaktadır. Birçok avantaj sunan ve karĢılıklı iliĢkileri geliĢtirmeye yardımcı olan 

bilginin teknolojide kullanımı, ürün geliĢmesinin belirli bir düzeyinde, müĢteri 

memnuniyetinin en önemli katkı maddesi olmaktadır (Ekinci, 2004:26). 

Bilginin tanımı asırlar öncesine, eski Yunan tarihine kadar gitmektedir. Bununla 

birlikte bilginin organize edilmiĢ bir fikirler, kurallar, prosedürler ve enformasyon 
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kombinasyonu olduğu herkes tarafından kabul edilmektedir (Marakas, 1999‟dan 

aktaran: Akgün ve Keskin, 2003:176). 

Bilgi, insan tarafından iletiĢim veya iĢlem amacıyla bir hedef, konu ve durum 

gibi unsurları açıklamak için bir kısım sayıları, harfleri ve simgeleri belirlemek üzere 

kullanılan verilerin iliĢkiler ve amaçlarla donatıldıktan sonra düzenlenmesiyle elde 

edilen enformasyonun değiĢimin veya geleceğin nasıl yöneteceği fikrine dönüĢmüĢ 

halini ifade eder. BaĢka bir deyiĢle bilgi, veri ve enformasyonu da kapsayan bir sürecin 

son basamağıdır (Köseoğlu vd., 2010:164). 

ÇeĢitli bilim dalları bilgiyi farklı Ģekillerde tanımlamaktadırlar. Fakat, bilginin 

ne olduğu açıklanmadan önce “bilgi hiyerarĢisi” üzerinde durularak yönetim alanına 

giren her türlü Ģeyin veri mi, enformasyon mu, yoksa bilgi mi olduğu somut olarak 

ayırdedilmelidir (Sağsan, 2002:13). Veri bu hiyerarĢik yapının en alt basamağıdır. Veri, 

ham, iĢlenmeye hazır ama henüz iĢlenmemiĢ sayı, sembol, harf gibi figürleridir (Ok, 

2012: 20). Veri iĢletme kararları ile ilgili veya ilgili olmayan ham gerçekleri ve Ģekilleri 

ihtiva etmektedir (Boone ve Kurtz, 2013:468). Genellikle veri ham bilgi, analiz edilmesi 

gereken bir ön malzeme olarak değerlendirilir (Bhatt, 2001: 69). Veri, kendisinin önemi 

ya da iĢe yarayıp yaramayacağı hakkında bir fikir vermez. Ancak veri enformasyon 

yaratmak açısından vazgeçilmez bir hammaddedir (Davenport ve Prusak, 2001:23). 

Enformasyon, iĢlenmiĢ, anlamlı bir Ģekilde bir araya getirilmiĢ veriler 

topluluğudur. Verilerin iliĢkiler ve amaçlarla donatıldıktan sonra yeniden düzenlenmiĢ 

halidir. Verileri enformasyon formuna dönüĢtürmek amacıyla amaca yönlendirilmesi, 

sınıflandırılması, hesaplanması, düzeltilmesi, özetlenmesi gerekir (Özevren ve Gürsu, 

2004:646). Enformasyonun evrensel olarak ortak olarak benimsenmiĢ bir anlamı yoktur, 

ancak genel olarak değerlendirilmiĢ, geçerli kılınmıĢ ve yararlı veriler arasındaki 

anlamlı iliĢkiyi çağrıĢtır (Bouthilier ve Shearer, 2002:6). Enformasyon, bir karar verme 

sürecinde, ulaĢılacak sonuçları tahmin etmek ya da eldeki veriler ıĢığında bir iĢlem 

yapmak amacıyla gereklidir (Gülseçen, 2012:20). 

Bilginin elde edilmesinde belirli bir sıra vardır. Öncelikle veri enformasyona 

dönüĢür ve enformasyon da belirli bir zaman diliminde potansiyel kullanıcı tarafından 

belirli bir konu için kullanıldığında bilgiye dönüĢür (Clarke, 2000:236).  ĠĢletmelerde 

yeni bilgiler bu Ģekilde yaratılır ve görevler yerine getirilir. Bu yeterlilik mevcut 
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enformasyon kaynaklarının, deneyimin, becerilerin, kültürün, karakterin, kiĢiliğin ve 

duyguların bir çıktısıdır (Beijerse, 1999:101). 

 

 

 

  

                                                                                                                    

 

 

ġekil 1: Veri, Enformasyon ve Bilgi Arasındaki Tekrarlanan ĠliĢki 

Kaynak: Bhatt, 2001:  69 

Bilgi, enformasyon ve veri tanımlarına göre veriden bilgiye geçiĢ süreci ġekil 

2‟de olduğu gibi gösterilebilir. Buna göre; verinin içinde değerlendirme, yorum yoktur. 

Enformasyon yaratmak için verinin yorumlanması gerekir. Enformasyonun bilgiye 

dönüĢmesi içinde bu iĢi insanların yapması gerekir. Ġnsanlar enformasyonu 

anlamlandırarak bilgiye dönüĢtürür. Bu süreç bireysel deneyim, davranıĢlar ve 

inançlardan etkilenmektedir.  

                                              Deneyimler                                                                                                                                  

                                                                                                                          Ġnançlar 

 

 

 

 VERĠ  ENFORMASYON  BĠLGĠ 

                                       

                                        Yorumlama                                    Anlamlandırma 

 

 

       KiĢinin dıĢında        Ġnsan faktörü 

ġekil 2: Veri-Bilgi Süreci  

Kaynak: Trautmann, 2000: 7 

BĠLGĠ 

VERĠ ENFORMASYON 
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Veri, enformasyon ve bilgi değiĢkenleri arasındaki hiyerarĢik iliĢki ise ġekil 3‟ 

de görülmektedir. 

 

 KarmaĢık, Öznel 

Değer  

 

                         BĠLGĠ 

 

                         ENFORMASYON 

 

   

  VERĠ 

  

                                            Mevcudiyet Basit, Nesnel 

 
ġekil 3: Veri-Enformasyon-Bilgi HiyerarĢisi 

Kaynak: Yiğit ve Özyer, 2011: 337 

 

ġekil 3‟de görüldüğü üzere veri dıĢ ortamda sayısı oldukça fazla olan ham bir 

kaynaktır. Yorumlanmadığı için nesnel ve basittir. Enformasyon verinin yorumlanması 

sonucu elde edildiğinden nispeten daha özneldir. ĠĢletme için değeri en yüksek olan 

bilgidir. Ġnsan zihnindeki süreçten geçtiğinden karmaĢık ve oldukça özneldir (Yiğit ve 

Özyer, 2011:337). 

Bilgi, veri ve enformasyonun akıl süzgecinden geçirilip kiĢisel deneyimler, 

algılar, sezgiler, duygular, değerler, yükümlülükler, uzmanlık görüĢleri, eğitim 

sonuçları, üretim sonuçları ve doğuĢtan gelen yeteneklerle birleĢtirilerek karar verme, 

planlama, karĢılaĢtırma, değerlendirme, analiz, tahmin etme, tanı, iĢ uygulamaları ve 

süreçleri gibi eylemlerde kullanılan Ģeklidir (Çapar, 2005:49). Bilgi, öngörülerin, 

deneyimlerin ve prosedürlerin tamamının bir kümesidir. Bilgi, düĢüncelere, davranıĢlara 

ve insanların iletiĢimine rehberlik eder. Bilgi çeĢitli durumlarda ve uzun bir zaman 

dönemi boyunca uygulanabilirdir (Van der Spek ve Spijkervet, 1997:36). 

Bilgi veri ve enformasyondan daha geniĢ ve daha derin bir anlam üstlenir. 

Esasen bilgi kendisini değerli kılan özellikler yanında yönetilmesi zor bir süreci de 

anlatmaktadır (Davenport ve Prusak, 2001:26). Bilgi süreci, düzenlenmiĢ ve 

yapılandırılmıĢ gerçekler ve verilerle baĢlar ve bunlar enformasyonu yaratmak için 
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düzenlenir ve süzülür. Daha sonra bireyler enformasyonu özümser ve onu bilgiye 

dönüĢtürür. Bu dönüĢüm süreci bireylerin deneyimlerinden, davranıĢlarından ve çalıĢma 

ortamlarından etkilenir (Martensson, 2000:208). 

Bilgi, insan aklının erebileceği olgu, gerçek ve ilkelerin bütünü; öğrenme, 

araĢtırma veya gözlem yolu ile elde edilen gerçekler ya da çeĢitli veri ve enformasyona 

anlam vererek yorumlama yeteneğidir (Yıldırım, 2010:1313). Bilgi, bilenlerin 

beyinlerinde ortaya çıkar ve orada uygulamaya geçirilir. KuruluĢlarda genellikle 

yalnızca belgelerde ya da dolaplarda değil rutin çalıĢmalarda, süreçlerde, uygulamalarda 

ve normlarda kendisini gösterir (Davenport ve Prusak, 2001:27). 

Yönetsel içerikli bir tanım yapmak gerekirse bilgi, bir örgütün; müĢteri, ürün, 

süreç, organizasyon, baĢarı ve baĢarısızlık hakkında bildikleri veya organize edilmiĢ ve 

yapılanmıĢ verileri olarak tanımlanabilir (Naktiyok, 2009:255). 

Diğer anlamıyla bilgi, insanın etrafında olup bitenleri tam ve doğru olarak 

kavramasını sağlayan kiĢiselleĢtirilmiĢ enformasyondur (Barutçugil, 2002:10). Öğrenme 

ve deneyim yoluyla kazanılmıĢ olan önceki bilgilerle bütünleĢmiĢtir. Kararlara ve 

davranıĢlara yol gösterir. Bilgi, insanların beynindedir ve tüm yaĢam boyu 

öğrendiklerinin ve deneyim yoluyla kazandıklarının toplamıdır. Bilgi, inançlara ve 

değerlere dayanmaktadır. ĠletiĢim yoluyla insanlar arasındaki enformasyon akıĢı 

bilginin yaratılmasını sağlar. Eğer, alınan enformasyon bir değer taĢıyorsa onu alan 

kiĢinin var olan bilgi birikimi ile bütünleĢtirilir ve bilgi deposuna eklenir. Eğer bir değer 

taĢımıyorsa reddedilir ve silinir (Barutçugil, 2002:58). 

Tiwana (2003:77)‟ya göre bilgi, doğru zamanda, doğru yerde, doğru kavramda 

ve doğru biçimde edinilen enformasyondur. Bir baĢka tanıma göre bilgi, deneyim ve 

uygulama ile öğrenilen, bir dizi kurallar, prosedürler ve iĢlemler ile özümsenen verinin 

organize bir biçimde birleĢtirilmiĢ halidir (Bhatt, 2001: 70). Bilgi, enformasyondan çok 

daha öte bir kavramdır. Enformasyon; bir kiĢi, okuduğu, anladığı, yorumladığı ve belirli 

bir iĢte enformasyonu kullandığı zaman bilgiye dönüĢmektedir. Bilgi, deneyimli kiĢiler 

tarafından uygulandıkça görünür hale gelir (Lee ve Yang, 2000:783). 

Bir baĢka kaynağa göre bilgi “Bilgi iĢlemde kullanılan uzlaĢımsal kurallardan 

yararlanarak cismin veriye yönelttiği anlam” “alınıp satılabilen bir kaynak”, “belirli bir 
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formda iĢlenmiĢ, anlamlı, yönetsel kararlar için gerekli olduğu varsayılan ya da gerçek 

olan veri” olarak da değerlendirilebilir (Turunç, 2006:11). 

Davenport ve Prusak (2001:27) ise bilgiyi, “belli bir düzen içindeki deneyim, 

değer ve amaca yönelik enformasyonun ve uzmanlık görüĢünün yeni deneyim ve 

enformasyonun bir araya getirilip değerlendirilmesi için bir çerçeve oluĢturan esnek bir 

bileĢimi” olarak ele almıĢlardır. 

Durna ve Demirel (2008:138)  veri, enformasyon ve bilgiye yönelik değiĢik 

yazarların kavramsal bakıĢ açılarını Tablo 1‟de ki gibi özetlemiĢlerdir. Tabloya göre, 

veri-enformasyon-bilgi süreci ile ilgili farklı yazarların görüĢleri benzer noktalarda 

toplanmaktadır. 

Tablo 1:Veri-Enformasyon-Bilgi Sürecine Yönelik Farklı Kavramsal BakıĢ Açıları 

Yazar Veri Enformasyon Bilgi 

Wiig 

- 

 

 

Bir durum veya koĢulu 

betimlemek için organize 

edilmiĢ gerçekler. 

Gerçekler ve inançlar, 

perspektifler ve kavramlar, 

yargılar ve beklentiler, 

metodolojiler ve know-how 

Nonaka ve 

Takeuchi 
- Anlamlı mesajların akıĢı 

Bu mesajlardan üretilen bağlılıklar 

ve inançlar 

Spek ve 

Spijkervet 

Henüz yorumlanmamıĢ 

semboller 
Anlamlı veriler Anlam kazandırma yeteneği 

Davenport Basit gözlemler 
Alakası ve amacı olan 

veriler 

Ġnsan aklından ortaya çıkan 

değerli  enformasyon 

Davenport 

ve Prusak 

Birbirinden farklılaĢmıĢ 

olgulardan oluĢan bir set 

Alıcının ön kabulünü 

değiĢtirmek için 

gönderilen bir mesaj 

Deneyimler, değerler, 

kavrayıĢlar ve bağlamla 

iliĢkili enformasyon 

Quigley ve 

Debons, 

Özel durumlar için bir 

anlam ifade etmeyen 

metinler 

Kim ne zaman, ne nerede gibi 

sorulara cevap veren metinler 

Niçin ve nasıl sorularına 

cevap veren metinler 

Choo, vd. Olgular ve mesajlar Anlam ifade eden veriler 
Haklılığı görülmüĢ gerçek 

kanaatler. 

Hussain vd. 

Veri gerçekler, ölçümler 

ve 

istatistikî değerler 

toplamıdır 

Zamanlı ve kesin olan, 

düzenlenmiĢ veya 

iĢlenmiĢ veri olarak 

tanımlanabilir. 

Ġçeriksel, anlamlı ve 

uygulanabilir 

enformasyondur. 

Tuomi 

Enformasyona 

dönüĢtürülmek 

üzere biçimlendirilebilen 

ham gerçekler 

Verilerin yorumlanması 

veya verilere içerik 

kazandırmaktır. 

Enformasyon 

yorumlandığında veya içerik 

kazandırıldığında ya da bir anlam 

katıldığında ise bilgiye 

dönüĢmektedir. 

Marchand - 

BaĢkalarının ifadelerini 

ve görüĢlerini kullanarak 

duyma, toplama, düzenleme, 

isleme ve iletme 

KiĢisel yorum ve anlayıĢ 

üzerinde durur 

Terra, 

Angeloni 
- 

Organize olmuĢ veri, 

yorumlanabilen veri. 

Ġnsan beyninde oluĢan 

deneyim ve tecrübeye dayanan 

inançlardır. 

Hey 

ĠĢlenmemiĢ enformasyon 

veya objektif olguların 

temsilidir. 

Elektronik kanlarla akısı 

sağlanır, sınırlı bir Ģekilde 

anlamlandırılabilir. 

Bireylerin deneyim ve 

tecrübeleriyle biçimlendirilen, 

genelleĢtirilebilenenformasyondur. 

Kaynak: Durna ve Demirel, 2008: 138 
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1.1.2. Bilginin Sınıflandırılması ve Özellikleri 

Bilgiden daha iyi yararlanılabilmesi için sınıflandırılması gerekmektedir 

(Barutçugil, 2002: 60). En sık kullanılan sınıflandırma biçimleri aĢağıda yer almaktadır. 

1.1.2.1. Düzenlenme ve Kullanma Biçimlerine Göre Bilgi Türleri 

Düzenlenme ve kullanma biçimine göre bilgi türleri idealist, sistematik, 

pragmatik ve otomatik bilgi olmak üzere dört grupta incelenmektedir (Barutçugil, 

2002:61). 

Ġdealist Bilgi: Vizyon oluĢturmayı, hedef belirlemeyi, değer ve inançları 

yönlendirmeyi ve karar vermeyi sağlar. Okuma, yapma ve tartıĢma gibi eylemler bu 

bilginin kaynağını oluĢturur (Kurgun, 2006:278).  

Sistematik Bilgi: Ġnsanların karĢılaĢtıkları problemleri çözümlemeye çalıĢırken 

baĢvurdukları genellemeleri, modelleri ve düzenlenmiĢ bir biçimde gerçeği 

algılamalarını sağlayan bilgidir. Bu bilgi, sistemlerin nasıl çalıĢtığını, iç 

mekanizmalarını ve değiĢkenlere müdahale edildiğinde sonuçlarda ne tür farklılıkların 

ortaya çıkabileceğinin anlaĢılmasını sağlayan, yöntem ve kılavuz oluĢturmaya yarayan 

bilgidir (Barutçugil, 2002: 61). 

Pragmatik Bilgi: Karar alma ve iĢlerin yerine getirilmesinde sahip olunması 

gereken bilgidir (Özenç Uçak, 2010:718). Bilinçli olarak kullanılan kurallar, gerçekler 

ve kavramlardır. Teknik bilgi (know-how) bu tür bilgidir. Eğitim ve talimatlar bu 

bilginin kaynağını oluĢturur (Kurgun, 2006:278). 

Otomatik Bilgi: ĠçselleĢmiĢ bilgidir. DüĢünmeden gerçekleĢtirdiğimiz eylemler 

otomatik olarak sahip olduğumuz bilginin sonucudur. Rutin davranıĢlarımız otomatik 

bilginin en tipik örnekleridir (Barutçugil, 2002:62). 

 

1.1.2.2. Kaynağına Göre Bilgi Türleri   

 Bilgi, kaynağına göre incelendiğinde örtük (tacit) bilgi ve açık (explicit) bilgi 

olmak üzere iki türe ayrılabilir. Bilgi yönetimi açısından bu iki temel bilgi biçimi 

arasında bir ayrım yapmak gerekmektedir (Barutçugil, 2002:62). 
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 Açık (Explicit) Bilgi: Açık bilgi,  göreli olarak ifade edilmesi ve iletilmesi daha 

kolay bir bilgi türüdür. Dolayısıyla bireyler ve örgütler arasında kolayca aktarılabilir 

(Lee ve Yang, 2000: 784). Bu çeĢit bilgiler kolayca kodlanabilir ve örgütün bilgi 

kaynakları buzdağının üst kısmında görülebilir (Yahya ve Goh, 2002:458).  

Açık bilgi, formel ve sistematik bir yapıya sahiptir. Bilginin kolaylıkla 

aktarılabilen bir türüdür. Matematiksel formüller ve sayılar yardımıyla ifade 

edilebilmektedir (Kesken ve Eğit, 2005:92). Açık bilgi biçimsel bir formda olması ya da 

biçimsel bir forma dönüĢebilir olma kabiliyetinden dolayı kolayca belirlenebilen, 

tanımlanabilen ve genel olarak kabul edilen bilgidir. Açık bilgi türleri veri tabanlarında, 

dosyalarda, kayıt altına alınmıĢ ürün, hizmet, müĢteriler, örgütsel yapı ve uygulamalarla 

ilgili bilgiler, mantıksal ifadeler, teknik özellikler, Ģartnameler, kılavuzlar vb. gibi 

objektif bilgi arz eden çeĢitli formlarda bulunabilir (Zaim ve Seçgin, 2012:3).  Kısaca 

açık bilgi, belli bir düzen içerisinde kayıtlı bulunan ve isteyen herkesin eriĢebildiği 

bilgidir (OdabaĢ, 2005:3). 

Açık bilgi, kelimeler ve sayılarla açıklanabilir ve veri, bilimsel formüller, 

Ģartnameler ve kullanım kılavuzları ile paylaĢılabilir. Bu tip bilgi, iĢletme içine 

yayılabilir ve ulaĢılabilir hale getirilir. ĠĢletme içinde herkes tarafından kolaylıkla 

ulaĢılsın ve kullanılsın diye kodlanır ve veri tabanlarında saklanır (Çivi, 2000:166). 

 Örtük (Tacit) Bilgi: Örtük bilgi, içimizde, beynimizde taĢıdığımız bilgidir 

(Barutçugil, 2002:62). Formalize edilmesi zor olan özel içerikli bir bilgidir; kayıtlı ya da 

bileĢiktir. Ġnsanların beyninde depolanır. Örtük bilgi deneme yanılma yöntemiyle geliĢir 

(Tiwana, 2003:87).  

Örtük bilgi, bir uzman tarafından bile tamamen açıklanamayan ve bir kiĢiden 

diğerine sadece uzun süren bir çıraklık sürecinden sonra aktarılabilen bilgidir  (Lee ve 

Yang, 2000: 784). Örtük bilgi eyleme, tecrübeye, fikre ve belirli bir duruma gömülmüĢ 

bilgidir (Göksel vd., 2010: 89). Örtük bilginin spesifik (belirli /özellikli) iĢlerde 

kullanılabilen know-howları içeren bölümüne teknik (örneğin cerrahi iĢlemler); 

inançlarıyla elde ettiği neden sonuç iliĢkileri gibi zihinsel süreçlerle elde edilen 

bölümüne ise kavramsal bilgi denmektedir (Alavi ve Leidner, 2001:113). 

Açık ve örtük bilgiye iliĢkin bir diğer değerlendirmeye göre, örtük bilgi belirli 

bir uygulama bağlamı içerisinde, gerçek zamanlı olarak yaratılır ve analog karakter 
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taĢır. Açık bilgi ise, geçmiĢ olaylarda yer almasına rağmen bağlamdan bağımsız olarak 

saklanabilir ve dijital karakter taĢır. Burada vurgulanmak istenen, örtük bilginin 

değiĢken özelliği nedeniyle analog, açık bilginin ise değiĢmez, kodlanabilir olma 

özelliği dolayısıyla dijital olarak nitelendirilebileceğidir (Uzun, 2007:8). Açık bilgi, 

yayılması kolay olan bilgi tipidir. Örneğin, eBay‟da açık artırmada nasıl teklif verileceği 

bilgisi bir açık bilgi örneğidir.  eBay‟da açık artırmada nasıl teklif verileceği bilgisi 

prosedürler, politikalar ve kurallar yolu ile kodlanarak açık bilgiye dönüĢtürülebilir. 

Diğer yandan örtük bilgi kolay bir Ģekilde ifade edilemez. Bu tip bilgi kiĢinin aklında 

yer alır ve eylemlerinde görülebilir fakat kodlanması zordur.  eBay‟da fiyat teklifini 

artırmak için zamanlama bilgisi ve ne kadar artırılması gerektiğinin bilgisi örtük bilgi 

örneğidir. eBay üzerinde tekrarlanan uygulamalar sonrasında bir kiĢi bu bilgiyi bilir 

ancak bu bilginin kodlanarak aktarılması zordur (Jones ve Leonard, 2009:28). 

 Literatürde açık ve örtük bilgi baĢka bir Ģekilde de sınıflandırılmaktadır. Açık 

bilgi,  “Neyi bilmek” ve “Nedeni bilmek”; örtük bilgi de “Nasılı bilmek” ve “Kimi 

bilmek” olarak tanımlanmıĢtır. “Neyi bilmek” gerçekler hakkındaki bilgi ile ilgilidir. 

“Nedeni bilmek” doğa, toplum ve insanla ilgili yasa ve ilkeler hakkındaki bilgidir. 

“Nasılı bilmek” birĢeyi yapabilme yeteneğidir. “Kimi bilmek” sosyal becerileri içeren 

değiĢik tiplerdeki becerilerin bir karıĢımıdır ve kimin ne bildiğini ve kimin ne 

yapabileceğini bilmek Ģeklinde ifade edilebilir (Jensen vd., 2004:11-12). 

Tablo 2: Bilgi Sınıfları 

Bilgi Türü Tanım Bilginin Niteliği 

Neyi bilmek (know-what) Gerçekler hakkındaki bilgi Açık 

Nedeni bilmek (know-why) 
Doğa, toplum ve insanla ilgili yasa ve 

ilkeler hakkındaki bilgi 
Açık 

Nasılı bilmek (know-how) Bir Ģeyi yapabilme yeteneği Örtük 

Kimi bilmek (know-who) 
Kimin ne bildiğini ve kimin ne 

yapabileceğini bilmek 
Örtük 

Kaynak: Jensen vd., 2004‟den uyarlanmıĢtır. 

 Bir organizasyonda açık ve örtük bilgi arasındaki etkileĢimler yeni bilginin 

oluĢturulmasına yol açar. Söz konusu bilginin bu iki tipi arasındaki etkileĢime bilginin 

dönüĢümü denir. DönüĢüm süreci boyunca örtük ve açık bilgi hem kalitatif hem de 

kantitatif olarak geniĢler. Bilgi dönüĢümünün dört modu vardır. (Nonaka ve Konno, 

1998: 42; Nonaka vd., 2000:9). 
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ġekil 4:  SECI Modeli 

Kaynak: Nonaka vd., 2000: 12; Nonaka ve Konno, 1998:43   

 

SosyalleĢme (Örtük Bilgiden Örtük Bilgiye): SosyalleĢme paylaĢılan deneyimler 

ile yeni örtük bilginin dönüĢtürülmesi sürecidir. Örtük bilginin biçimselleĢtirilmesi zor 

olduğu ve genellikle zamana ve yere özgü olduğu için örtük bilgi yalnızca paylaĢılan 

deneyimler sonucunda elde edilebilir. SosyalleĢme genellikle geleneksel usta çırak 

iliĢkisi Ģeklinde görülür. Çıraklar, yazılı rehberler veya metinlerden çok deneyimler ile 

örtük bilgiyi öğrenir. SosyalleĢme iĢyeri dıĢında informel sosyal toplantılarda da 

görülebilir. Bir baĢka ifade ile sosyalleĢme örgütsel sınırların dıĢında da oluĢabilir. 

ĠĢletmeler genellikle müĢterilerdeki veya tedarikçilerdeki örtük bilgiyi onlarla 

etkileĢime geçerek elde ederler (Nonaka vd., 2000:9).  

DıĢsallaĢma (Örtük Bilgiden Açık Bilgiye): DıĢsallaĢma örtük bilginin açık 

bilgiye dönüĢtürülme sürecidir. Örtük bilgi açık hale getirildiğinde bilgi aydınlatılmıĢ 

olur. Böylece diğerleri tarafından paylaĢılabilir hale gelir ve yeni bilginin temeli olur. 

Yeni ürün geliĢtirmede kavram oluĢturma bu dönüĢüm sürecinin bir örneğidir. Diğer bir 

örnek kalite kontrol çemberidir. Kalite kontrol çemberinde çalıĢanlar yıllar boyunca 

biriktirilmiĢ olan örtük bilgiyi açık hale getirerek üretim süreci üzerinde iyileĢtirmeler 

yapabilir (Nonaka vd., 2000:9). 
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BirleĢtirme (Açık Bilgiden Açık Bilgiye): BirleĢtirme açık bilginin daha fazla 

karmaĢık ve sistematik açık bilgi kümelerine dönüĢtürülme sürecidir. Açık bilgi 

organizasyon içinden veya dıĢarıdan toplanır, sonra birleĢtirilir, düzenlenir ve yeni bilgi 

oluĢturmak üzere iĢlenir. Yani açık bilgi artık organizasyonun üyeleri arasında dağıtılır. 

Bilgisayar destekli iletiĢim ağlarının ve büyük veri tabanlarının etkin kullanımı bilgi 

dönüĢümünün bu modunu kolaylaĢtırabilir (Nonaka vd., 2000:9-10). 

ĠçselleĢtirme (Açık Bilgiden Örtük Bilgiye): Açık bilginin örtük bilgiye 

dönüĢtürülmesi sürecidir. ĠçselleĢtirme ile yaratılan dıĢsal bilgi bir organizasyon 

boyunca paylaĢılır ve bireyler tarafından örtük bilgiye dönüĢtürülür. ĠçselleĢtirme 

“yaparak öğrenme” ile yakından iliĢkilidir. DıĢsal bilgi (örneğin ürün kavramları veya 

üretim prosedürleri) faaliyet ve uygulama ile gerçekleĢtirilmek zorundadır. Örneğin, 

eğitim programları bir organizasyonu daha iyi anlamada eğitim görenlere yardımcı olur. 

Eğitim görenler kendi iĢleri ve organizasyon hakkındaki dokümanları veya rehberleri 

okuyarak dıĢsal bilgiyi kendi örtük bilgi tabanlarını zenginleĢtirmek için içselleĢtirebilir. 

Bilgi paylaĢılan mental modeller veya teknik uzmanlık biçiminde bireylerin örtük bilgi 

tabanlarının bir parçası olmak üzere içselleĢtiğinde, değerli bir varlık haline gelir. Birey 

düzeyinde toplanan bu örtük bilgi, sosyalleĢme ile diğerleriyle paylaĢıldığı zaman yeni 

bilgi oluĢturmayı harekete geçirebilir (Nonaka vd., 2000:10). 

1.1.2.3. Ġçeriğine Göre Bilgi Türleri 

Bireysel Bilgi: Bireysel bilgi, birey tarafından oluĢturulan, onda doğuĢtan var 

olan veya zihninde yer alan bilgidir (Alavi ve Leidner, 2001:111).  Bireysel açıdan 

bilgi, insanın geçmiĢte öğrendikleri ile deneyimlerinin bir toplamıdır (Barutçugil, 

2002:58).  Bireysel bilgi, örgütsel bilgi tabanının geliĢtirilmesi için gereklidir (Bhatt, 

2001:70). 

Örgütsel Bilgi: Örgütsel bilgi; teknolojiler, teknikler ve insanlar arasındaki 

karĢılıklı etkileĢimle oluĢan bilgidir (Yahya ve Goh, 2002:458).  

Örgütsel bilgi mevcut ve geçmiĢte çalıĢanlardan elde edilmiĢ örgüt içerisinde 

mevcut olan bilginin toplamıdır. Bu bilgi örgüt tarafından sahiplenilir. Böylece örgüt bu 

bilgiyi alır ve onu saklamak için kodlar (Jones ve Leonard, 2009:29). Bir baĢka ifade 
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ile; örgütsel bilgi, teknolojiler, teknikler ve insanlara arasındaki etkileĢimler ile oluĢan 

ve diğer örgütler tarafından kolayca taklit edilemeyen bilgidir. Bu açıdan örgütsel bilgi, 

örgüt içindeki bireylerin bireysel bilgileri toplamından daha fazlasını ifade eder.  

Çünkü, bu etkileĢimler, örgütün kendine özgü kültürü ve tarihi tarafından biçimlendirilir 

(Bhatt, 2001:70). 

Örgütsel bilgi, veri tabanlarında, paylaĢılan tecrübeler ve en iyi uygulamalarda 

ya da örgütün hem içsel hem dıĢsal kaynaklarında bulunur. Örgütsel bilgi zaman 

içerisinde toplanır ve örgütün anlama ve algılama düzeyinin artmasına,  bilgeliğe ve 

örgütsel zekâya eriĢmesine olanak sağlar (Bollinger ve Smith, 2001:9).  Örgütsel bilgi 

toplanma seviyesi ve bütünleĢtirme seviyesi olarak iki boyutta sınıflandırılabilir. 

Örgütsel bilginin oluĢumunda açık ve örtülü bilgiden yararlanılır. BütünleĢtirme 

bireysel açık bilgi, bireysel örtük bilgi, kolektif açık bilgi ve kolektif örtük bilginin 

kombinasyonu sonucu oluĢur. Örgütsel bilgi aynı Ģekilde bireylerin değiĢik yetenekleri 

ve fikirlerinin ortaya çıkarılması, bir araya getirilmesi ve paylaĢımıyla da oluĢabilir 

(Cabrera ve Cabrera, 2002:690). 

1.1.2.4. Niteliğine Göre Bilgi Türleri 

 Organizasyonun varlıkları arasında dikkate alınması istendiğinde bilginin üç 

farklı kategoriye ayrılması gerekir. Bunlar, insanda bulunan bilgi, müĢteride bulunan ve 

müĢteriyle ilgili olan bilgi ve yapısal kapital olarak bilinen sistem ve süreçlerle ilgili 

bilgidir (Barutçugil, 2002:64). 

Ġnsan sermayesi: Ġnsan sermayesi, iĢletme için değer yaratmada kullanılmak 

üzere, bir organizasyonun çalıĢanlarına ait bilgi stoğudur  (Sonnier, 2006:16). Ġnsan 

sermayesi iĢletmenin kritik bir kaynağı olup, iĢletmedeki yöneticilerin ve çalıĢanların 

öngörüleri, eğitimleri, deneyimleri, karar alma tecrübeleri ve anlayıĢları gibi unsurları 

içerir (Sonnier, 2006:27-28).  

MüĢteri sermayesi: MüĢterilerin sayısının, büyüklüğünün, saygınlığının, ne 

kadar süredir birlikte çalıĢıldığının, yapılan iĢin sıklığının ve yoğunluğunun, tekrarlama 

yüzdesinin bir ölçüsüdür (Barutçugil, 2002:65).  Bu bir anlamda mevcut müĢteriler ile 

olan iliĢkiler ve müĢteri bağlılıklarına iliĢkin yaklaĢımları içermektedir. Örgütlere katma 
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değer sağlayan iĢletme dıĢı tüm taraf ve alanlarla ilgilidir. ĠĢletme için değer 

yaratabilecek tüm dıĢsal faktörlerle ilgili olan müĢteri sermayesi kalemlerine, örgüte ait 

markalar, müĢteriler, müĢteri bağlılıkları, iĢletme adı, dağıtım kanalları, iĢ ortaklıkları, 

lisans anlaĢmaları, satıĢ sözleĢmeleri, ticari partnerlerle iliĢkiler, franchising anlaĢmaları 

dahil edilebilir (Ġnce vd., 2004:168-169). 

Yapısal Sermaye: ĠĢletmede oluĢturulan bilgi birikimi ve düzeyi ile elde edilen 

verileri, bu verilerin oluĢturulmasını, iĢlenmesini ve uygulanmasını kapsamaktadır 

(Pirtini, 2004:33). Organizasyonlar bilgiyi kendisi üretemez, bireylerin örtülü bilgileri 

organizasyonel düzeyde bilgi üretmenin bazını oluĢturur ve bu iĢin özünde daima katma 

değer üreten insanlar, “yürüyen arĢivler” vardır. ġirket, ağzına kadar bilgi ile dolu olsa 

da genellikle bu bilgiler dağınık halde bulunurlar. Bilgi yönetimi ile; bu bilgiler 

“paketlenerek” Ģirket içinde kalır ve böylece Ģirketin yapısal sermayesinin bir parçası 

haline gelir. Temel hedef; paylaĢılmıĢ bilgi ve deneyimin sürekli yeniden iĢlenmesini, 

yaratıcı biçimde kullanılmasını ve kollektif bilgi geliĢimini sağlamaktır (ĠĢevi ve Çelme, 

2002:9). 

Yapısal sermaye, günün sonunda firma ile birlikte kalan bilgi havuzu olarak 

tanımlanabilir. Örgütsel rutinlerden, prosedürlerden, sistemlerden, kültürden ve veri 

tabanlarından oluĢur. Bunlardan bazıları yasal olarak korunabilir ve entelektüel 

mülkiyet hakları haline gelebilir. Bunlara örnek olarak, örgütsel esneklik, bir 

dökümantasyon hizmeti, bir bilgi merkezinin varlığı, enformasyon teknolojilerinin 

genel kullanımı ve örgütsel öğrenme kapasitesi verilebilir (MERITUM, 2001:20-21). 

Yukarıda bahsedilen bilgi türlerinin dıĢında farklı bilgi tipleri de mevcuttur. 

Alavi ve Leidner (2001:113) tarafından sınıflandırılan diğer bilgi türleri, tanımları ve 

örnekleri Tablo 3‟de özetlenmiĢtir.  
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Tablo 3: Bilgi Türleri ve Örnekleri 

Bilgi Türleri Açıklamaları Örnekleri 

Örtük 
Bilgi faaliyetlerde ve 

deneyimlerde yer alır. 

Belirli müĢterilerle ilgilenmenin en 

iyi aracı 

BiliĢsel Örtük: Zihinsel modeller 
Bireyin neden-etki iliĢkisi 

üzerindeki inanıĢı 

Teknik Örtük: 
Belirli iĢlere uygulanabilen 

uzmanlık 
Cerrahi beceriler 

Açık Açık, genel bilgi 
Bir bölgede büyük müĢterilerin 

bilgisi 

Bireysel 
Birey tarafından oluĢturulan ve 

bireyin özünde olan 

TamamlanmıĢ projelerden elde 

edilen içgörüler 

Sosyal 
Bir grubun toplam faaliyetleri 

tarafından oluĢturulan 

Gruplar arası iletiĢim için 

oluĢturulan normlar 

Bildirimsel Anlamak 
Bir hastalık için hangi ilacın uygun 

olduğu 

Yöntemsel Uzmanlık Belirli bir ilacın nasıl uygulanacağı 

Nedensel Nedeni bilmek Ġlacın neden iĢe yaradığını anlamak 

KoĢulsal Ne zamanı bilmek 
Ġlacın ne zaman reçeteye 

yazılacağını anlamak 

ĠliĢkisel Birlikteliği bilmek 
Ġlacın diğer ilaçlarla nasıl etkileĢime 

gireceğini anlamak 

Uygulamacı Bir örgüt için yararlı bilgi 

En iyi uygulamalar, proje 

deneyimleri, mühendislik çizimleri, 

piyasa raporları 

Kaynak: Alavi ve Leidner, 2001: 113 

 

 Bilgi kavramının ve bilgi sınıflarının anlaĢılması son derece önemlidir. Çünkü 

bilgi yönetimi alanındaki teorik geliĢmeler bilginin farklı tipleri arasındaki ayırt edici 

özelliklerden etkilenir (Alavi ve Leidner, 2001:113). 

1.1.2.5. Bilginin Özellikleri 

Bilginin iki önemli özelliği bulunmaktadır. Birincisi, bilgilerin ana kaynağı olan 

verilerin tek baĢına anlam taĢımaması, verilerin iĢlenerek anlam kazanmıĢ bilgi formuna 

kavuĢturulabilecek olmalarıdır. Ġkincisi ise, oluĢturulan bilgi, yönetsel kararlara iliĢkin 

faktörlerdeki belirsizliği azaltmaktadır (Öğüt, 2012:10). 
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Bilginin bir baĢka özelliği de kullanılmadığı zaman etkin olmamasıdır. Bilgi, 

enformasyonun kararlara ve faaliyetlere uygulanmak üzere hazır olan yüksek değerli bir 

biçimidir (Martensson, 2000:209).   

Stratejik bir varlık olarak düĢünüldüğünde bilginin dört özelliği bulunmalıdır. 

Bu özellikler; değerli, nadir, taklit edilemez ve ikame edilemez olmasıdır (Bollinger ve 

Smith, 2001: 10). Bir baĢka açıdan bilginin özelliklerinin aĢağıdaki gibi sınıflandırmak 

mümkündür (Awad ve Ghaziri, 2010:72): 

 Bilgi gerçeklik ile insan etkileĢimini içerir. 

 Bilgi doğada sosyaldir ve kendini sosyalleĢtirme eğilimi içindedir. 

 Bilgi karar vermeyi içerir. 

 Bilgi her zaman dinamik bir sistemin parçasıdır. 

 Bilgi süreçleri her zaman açık bir sistemin parçasıdır. 

Bilgi ancak karar vericilerin amaçlarını karĢıladığı sürece bir anlam 

taĢıyacağından kiĢisel ve örgütsel karar vermede kullanılacak bilginin belirli niteliklere 

sahip olması gerekir. Bilginin değerini belirleyen faktörleri Tablo 4‟deki gibi göstermek 

mümkündür (Tekin vd., 2010:52).  

Tablo 4: Bilginin Sahip Olması Gereken Nitelikler  

Nitelik Açıklama 

Doğruluk 

Bilgi hatalardan arındırılmıĢ olmalıdır. Bilginin gerektirdiği doğruluk derecesi, 

kararın amacına ve niteliğine göre farklılık gösterecektir. Bilginin doğruluk 

derecesi, karar vermek için sahip olunan zamana ve bilgiyi elde etmenin 

maliyetine bağlıdır. 

Uygunluk 

Bilgi, karar verilen konu veya konularla ilgili olmalıdır. Her yönetim kademesi 

ve fonksiyonel birim için gerekli bilginin kapsamı ve detayı farklılık 

gösterecektir. 

Zamanlılık 

Bilgi gerekli yer ve zamanda hazır olmalıdır. Bilgi doğru ve uygun olmasına 

rağmen zamanında gelmemiĢse bir anlamı yoktur. Zamanlılık, özellikle 

koĢulların sürekli bir Ģekilde değiĢmesinden etkilenen kararların verilmesinde 

önemli olmaktadır. 

Eksiksizlik Karar vericiye sunulan bilgi tam ve eksiksiz olmalıdır. 

Denetlenebilirlik 

Bilgi, bilginin doğruluğunu ve noksansızlığını belirlemeye uygun olmalıdır. 

Bilginin doğruluğu ve noksansızlığı, doğru olarak kabul edilen bilgi ile 

karĢılaĢtırılarak belirlenebilir. Ancak bilginin doğruluğu genellikle bilginin 

orijinal kaynağına inilerek belirlenebilir. 

Kısalık 
Bilginin içeriği olabildiğince öz ve kısa olmalıdır. Bilginin kapsamı geniĢledikçe 

gereksiz ayrıntılardan dolayı karar vermek güçleĢecektir. 

Güncellik Sunulan bilgi karar verilecek konudaki en son durumu yansıtmalıdır. 

Ekonomiklik 
Bilginin bir maliyeti vardır. Bu nedenle bilgi, üretilmesi beklenen değerden daha 

pahalı olmamalıdır. 

Kaynak: Tekin vd., 2010: 52 
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1.2. BĠLGĠ YÖNETĠMĠ KAVRAMI 

Bilgi teknolojileri uzmanlarından gelecek bilimcilere, yöneticilerden eğitimcilere 

farklı disiplinlerden pek çok uzmanın ortak ilgi alanına giren bilgi yönetimi kavramı, 

son yıllarda özellikle yönetim alanında üzerinde en çok konuĢulan ve tartıĢılan 

konuların baĢında gelmektedir (Özdemirci ve Aydın, 2008:62). 

Günümüzün fırtınalı ve istikrarsız ekonomisinde bilgi, örgütlerin gitgide değeri 

artan bir varlığı olmaktadır. Modern toplumun geliĢmesindeki temeller doğal kaynaklar 

ve fiziksel varlıklardan zihinsel sermayeye doğru değiĢim göstermektedir. Bilgi 

yönetimi bu süreç içerisinde yeniliğin, büyümenin ve değerin kaynağı haline gelmiĢtir. 

Tüm bunlara dayanarak bu günün dünyasında, örgütsel bilgiyi inĢa etmek, korumak ve 

paylaĢmak hayati önem taĢımaktadır (Arora, 2002:240). 

Bilginin artan değeri, doğru ve güncel bilgiye mümkün olan en hızlı Ģekilde 

eriĢmek, elde etmek ve kullanmak, gelecekteki kararlar için saklamak ve ihtiyaç 

duyulduğunda geri çağırmak gibi ihtiyaçlar bilgi yönetimi kavramının doğmasına sebep 

olmuĢtur (Samancıoğlu vd., 2010:119).  

Bilgi ve yönetim, ilk bakışta bir arada olmaları zor görünen iki kavramdır. Bilgi, 

büyük ölçüde bilmeye, kavramaya ilişkin ileri düzeyde kişisel bir kavramdır. Buna 

karşın, yönetim, ortak amaçlar için takım çalışmasını gerektiren organizasyonel 

süreçleri ifade eder. Bilgi çalışanlarının çoğu, geleneksel anlamda yönetilmekten 

hoşlanmaz. Ancak, giderek daha yaygın bir biçimde, bilginin pazarda üstünlük 

sağlayan çok kritik öneme sahip bir organizasyonel kaynak olduğu kabul 

edilmektedir. Bu nedenle, onun yönetilmesi şansa bırakılmayacak kadar önemli bir 

konu olmaktadır (Barutçugil, 2002:55). 

Ġlk olarak, 1986 yılında Dr. Karl Wiig tarafından iĢletme literatürüne 

kazandırılan bilgi yönetimi, örgütsel performansı artırmak için bilgiyi eyleme 

dönüĢtürmeye yönelik bilinçli bir stratejidir (GümüĢtekin, 2004:202).  Aslında bilgi 

yönetimi, büyük ölçüde 1990‟lı yıllardaki büyük değiĢimlerin bir ürünüdür. Konunun 

bir bütün olarak incelenmesi ise Peter F.Drucker‟ın 1993'de yayınlamıĢ olduğu "Post-

Capitalist Society" kitabı ile baĢlamıĢ, 1990'lı yıllarda bu konunun babası sayılabilecek 

Nonaka ve Takeuchi'nin "The Knowledge Creating-Company" kitabında üzerinde 

durdukları bilgi Ģirketi kavramı üzerine yaptıkları çalıĢmalarla geliĢmiĢtir. Senge'nin 

1990 yılında yayınlanan "The Fifth Discipline" kitabı ile sonraki yıllarda Davenport ve 

Prusak‟ın “ĠĢ Dünyasında Bilgi Yönetimi” çalıĢmaları da disiplinin farklı yönlerde 
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geliĢimini sağlamıĢtır. Bilimsel çevrenin bu katkılarının yanında, büyük iĢletmelerin 

farklı uygulamaları da disiplinin geliĢmesine katkılar yapmıĢtır (Atak, 2011:161). 

Günümüzde sosyal ve iktisadi yaĢamdaki değiĢimin hızı artarak devam 

etmektedir. Bu süreç bilgi olgusuna gereksinimi artırmıĢtır. ĠĢletmenin iç ve dıĢ 

çevresinin analizi, stratejilerin belirlenmesi, uygulanması ve değerlendirilmesi 

aĢamalarında bilgiye gereksinim duyulmaktadır (Kalkan ve Keskin, 2005:184). Bilgi 

yönetimi, örgütün hedefleri doğrultusunda enformasyon teknolojilerinden ve insan 

kaynaklarının kaldıraç etkisinden faydalanarak örgütteki bilgi stokunun derinleĢmesini 

ve de geniĢlemesini amaçlayan stratejik bir yönetim sürecidir (Kesken ve Eğit, 

2005:88). 

Bilgi yönetimi bilginin elde edilmesi, kullanılması ve gelecekte bu bilgiden 

yeniden yararlanılması için gerekli iĢlemlerin yapılması ve mevcut bilgilerin çevredeki 

değiĢimlere uyum sağlama amacı doğrultusunda yeni koĢullara uyarlanması ile ilgili bir 

yönetim alanıdır (Taner vd., 2010:484). 

Bilgi yönetimi, kapsamlı bir biçimde, sistematik olarak geliĢen, korunan ve örgüt 

içerisinde var olan çok büyük miktarda bilgiye eriĢimi kolaylaĢtırmakla ilgilidir. Bunun 

sonucu, kendilerini daha iyi anlayarak müĢterilerine hizmet etmek için daha iyi 

konumlandırılmıĢ örgütlerdir.  Örgütler böylece onlara ihtiyaç duyanlara sağlanabilir 

yeni ürün ve hizmetler geliĢtirmek için çalıĢanlarının sahip olduğu bilgiyi geliĢtirebilir 

ve besleyebilir (Fowler ve Pryke, 2003:254). 

Bilgi yönetimi, “iĢleri doğru yapmak” yerine “doğru iĢleri yapmak” üzerine 

odaklanır. Bilgi yönetimi örgütün tüm süreçlerini bilgi süreçleri olarak gördüğü bir 

çerçevedir (Lee ve Yang, 2000:785).  Bilgi yönetimini açıklamanın alternatif bir yolu da 

onu kaynakları yeteneklere dönüĢtürmeye imkan sağlayan bir eĢgüdüm mekanizması 

olarak görmektir (Darroch, 2005:102). 

Bilgi yönetimi örgütün etkin olarak iĢletilmesi için bilginin sağlanması, 

düzenlenmesi, denetimi, yayımı ve kullanımına yönetim ilkelerinin uygulanmasıdır. 

Bilgi terimi burada örgüt içinde ya da dıĢında yaratılmıĢ değerli bilgileri (üretim 

verileri, personel kayıtları ya da dosyaları, pazar araĢtırması verileri, çeĢitli 

kaynaklardan toplanan rekabetçi bilgi) kapsamaktadır. Bilgi yönetimi örgütsel 
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performans bağlamında bu bilginin değeri, kalitesi, sahipliği, kullanımı ve güvenliğiyle 

ilgilidir (Tonta, 2004:3). 

Bilgi yönetimi, örgütün sahip olduğu bilginin örgütün amaçları doğrultusunda en 

etkin biçimde kullanılmasını hedefleyen bir perspektife sahip olan ve bu perspektif 

doğrultusundaki çabaları içeren örgütsel süreci ifade etmektedir (Kalkan ve Keskin, 

2005:181). 

Genel olarak bilgi yönetimi, iĢletmelerin değerini artırmak ve piyasada oluĢan 

rekabete ayak uydurabilmek için kurum içinden ya da dıĢından her türlü bilgi kaynağını 

kurumun faaliyetleri ile bütünleĢtirerek toplaması, düzenlemesi, çalıĢanlarına 

ulaĢtırması, dolayısıyla kiĢisel ve kurumsal verimliliğe katkı sağlanmasıdır (OdabaĢ, 

2005:4). 

1.2.1. Bilgi Yönetiminin Tanımı ve Önemi 

Bilgi yönetimi, ortaya çıkan yeni ve değiĢen koĢullarda, örgütsel hedeflerin 

gerçekleĢtirilmesi için bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin kapasite ve olanaklarıyla, 

örgütün sahip olduğu beĢeri sermayenin yeteneklerini birleĢtirmek suretiyle bilginin 

örgüt faaliyetlerinde en etkin biçimde kullanılmasını sağlayan süreç veya stratejiler 

olarak tanımlanabilir (Dur, 2008:4). 

Bilgi yönetiminin tanımına iliĢkin üç ana ekol bulunmaktadır. Birinci ekol, bilgi 

yönetiminin öncelikle bir bilgi teknolojisi konusu oldunu ileri sürer. Bunun içinde 

bilgisayar ağları ve diğer teknik donanımlar vardır.  Ġkinci ekole göre, bilgi yönetiminin 

ögütsel kültür ve takım çalıĢmasına vurgu yapan bir insan kaynakları konusu olduğudur. 

Üçüncü ekole göre ise, bilgi yönetimi organizasyonun bilgi tabanının oluĢturulması ve 

ölçme süreçlerinin geliĢtirilmesidir  (Bollinger ve Smith, 2001:10). 

Tablo 5‟de bazı farklı kaynaklara göre bilgi yönetimine iliĢkin tanımlamalar yer 

almaktadır (Demircan Çakar vd., 2010:74). 

 

 

 



 

21 
 

Tablo 5: Farklı Kaynaklara Göre Bilgi Yönetimi Tanımları 

Kaynak Tanımlar 

Petrash (1996)  

Bilgi yönetimi; en iyi kararın verilebilmesi için 

doğru zamanda, doğru kaynaktan doğru bilginin 

toplanmasıdır.  

(Wiig, 1997)  

Bilgi yönetimi; örgütlerin sahip oldukları beceri 

ve yetenekler ile tecrübeleri yoluyla elde ettikleri 

ortak akıl ve bilgileri tanımlamak ve iĢlemektir.  

O‟Dell (1997)  

Bilgi yönetimi; değer yaratmak için bilginin 

kullanılması, anlaĢılması ve bulunması için 

sistematik yaklaĢımların uygulanmasıdır.  

Bassi (1997)  

Bilgi yönetimi; örgütsel performansı 

geliĢtirebilmek için bilginin yaratılması, ele 

geçirilmesi ve kullanılmasını içeren süreçtir.  

Brooking (1997)  

Bilgi yönetimi; insan merkezli değerlerin 

yönetilmesi için gerekli taktikler ve stratejiler ile 

iliĢki eylemlerdir.  

Beijerse (1999)  

Bilgi yönetimi; stratejik bir motivasyonla 

çalıĢanların geliĢimini kolaylaĢtırmak; bilgi ve 

verilerin yorumlanmasında çalıĢanların 

yeteneklerini kullanarak örgütsel hedeflerin 

baĢarılmasıdır. 

Bailey ve Clarke (2000)  

Bilgi yönetimi; yöneticilerin örgütsel ve bireysel 

faydaları ortaya çıkarmak için bilgiyi elde 

etmesi, iletmesi ve kullanılmasını sağlamasıdır.  

Smith (2002)  

Bilgi yönetimi; modern dünyanın hızla artan 

belirsizlik ve karmaĢıklığı karĢısında, firmaların 

yaĢamını ve performansını artırmaya çalıĢmasıdır  

Barutçugil (2002)  

Bilgi yönetimi; bilgiyi örgütsel performansı 

artırmak amacıyla yaratma, ele geçirme, 

paylaĢma ve kullanma sürecidir.  

Darroch ve Naughton (2003)  

Bilgi yönetimi; örgüt içinde bilginin 

paylaĢılması, yaygınlaĢtırılması ve kullanılmasını 

yöneten ve bilgiyi oluĢturan ya da yerleĢtiren 

süreçlerdir.  

Özdemirci ve Aydın (2008)  

Bilgi yönetimi; bilginin üretilmesini, yayılımını, 

derlenmesini, düzenlenmesini, depolanmasını, 

eriĢilmesini, yorumlanmasını ve kullanılmasını 

kapsar.  
Kaynak: Demircan Çakar  vd., 2010: 74 
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Bilgi yönetimi çalıĢmalarındaki tanımlama ve sınıflandırmalarda büyük bir 

çeĢitlilik gözlenmektedir. Literatürde bilgiyi birbirinden ayrı ele alan pek çok tanım 

bulunmaktadır. AĢağıda bilgi yönetimiyle ilgili diğer tanımlara kısaca değinilmiĢtir: 

“Bilgi yönetimi, organizasyonun bilgi ile iliĢkili varlıklarının geliĢimini ve etkin 

bir Ģekilde kullanımını sağlamak üzere, organizasyondaki insanların, süreçlerin ve 

sistemlerin planlanması, organize edilmesi ve kontrolüdür” (King, 2009:4). 

“Bilgi yönetimi temel olarak entelektüel varlıkların ve diğer enformasyonun 

iĢletmeye rekabetçi avantaj kazandıracak Ģekilde yönetimine yönelik sistematik bir 

yaklaĢımdır” (Bergeron, 2003:9). 

Bilgi yönetimi, örgütün amaçlarını gerçekleĢtirmesine yönelik olarak örgütün 

bilgi varlıklarını iĢlemesi ve geliĢtirmesi ile ilgilidir (Rowley, 1999:418). 

 Bilgi yönetimi, “örgütlerin rekabet güçlerini artırmak ve sürdürmek için bilginin 

etkin bir biçimde tanımlanması, elde edilmesi ve kullanılmasını amaçlayan strateji veya 

süreçler olarak da tanımlanabilir” (Demircan Çakar vd., 2010:73). 

“Bilgi yönetimi bilgiyi oluĢturan veya konumlandıran, organizasyon içinde ve 

organizasyonlar arasında yayılımını ve kullanımını yöneten süreçtir” (Darroch, 

2003:41). 

“Bilgi yönetimi misyon ve hedeflere ulaĢan kararları optimize edebilmek için 

bilginin organizasyonun bütününde yaratılması ve paylaĢılması süreçlerinin tümüdür” 

(Townley, 2001:45). 

Bilgi yönetimi insanların kullanacağı bilginin elde edilmesi ve iletilmesi için 

sistematik bir süreçtir. Bir diğer görüĢe göre bilgi varlıklarının neler olduğunu anlamak 

ve onlardan nasıl kar elde edileceğidir. En basit bilgi yönetimi tanımı ise Ģudur: 

“Bildiğimizi diğerleri ile paylaĢmak”. Tüm bu tanımlarda vurgu insanın “nasılı” bildiği 

ve bunun örgüte nasıl bir değer getirdiği üzerinedir (Moballeghi ve Galyani 

Moghaddam, 2011:316). 

Bilgi yönetimi çalıĢanların bireysel bilgi ve deneyimleri de dahil örgütün tüm 

bilgi varlıklarını paylaĢmak üzere bütünleĢik bir yaklaĢımı teĢvik eden bir disiplindir. 

Bilgi yönetimi, kullanılabilir ve gerekli bilginin tanımlanması, analizi, geliĢtirilmesi ve 

kontrol edilmesini içerir (Kim, 2002:51).  
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“Bilgi yönetimi; bilginin elde edilmesi, depolanması ve çalıĢanlar için 

ulaĢılabilir hale getirilmesi süreci olarak adlandırılabilir” (Martensson, 2000:209). 

“Bilgi yönetimi, bireylerin ya da kurumların, sahibi olduğu her türlü bilgi 

kaynağına yeni anlamlar ilave ederek ve bunları yeniden yorumlayarak bilgi üretmesi,  

kullanması, çevresi ile paylaĢması ve muhafaza etmesi evrelerinden oluĢan bütünsel bir 

çerçevedir” (OdabaĢ, 2008:184).  

“Bilgi yönetimi, bir iĢletmedeki bireylerin iĢ hedeflerini gerçekleĢtirmek üzere 

birlikte çalıĢarak bilgiyi yaratma, paylaĢma ve uygulamalarını sağlayan yöntemdir” 

(Duran, 2004: 55). 

Bilgi yönetimi hakkında yapılan farklı tanımlamalara rağmen, bu tanımların 

ortak noktası, “bilgi yönetiminin pazara örgütsel uyum sağlamanın, etkin karar almanın, 

süreçlerde, ürün ve hizmetlerde yenilik gerçekleĢtirmenin bir aracı olarak bilginin 

kullanılması süreci” olduğudur (Yahya ve Goh, 2002:458). 

Bilgi yönetimi, daha etkin kararlar alabilmek, daha etkili operasyonlar 

yapabilmek, yüksek motivasyonlu çalıĢanlar ile yenilikçi bir çevre oluĢturmak ve bu 

çevrede sürekli geliĢme ve bilgi paylaĢımını sağlayabilmek için iĢletmelerin önemli 

gereksinimlerinden birisidir (Doğan ve Kılıç, 2009:30). 

Endüstri toplumundan bilgi toplumuna doğru geçerken gerek teknolojiler 

gerekse yönetim teknikleri çok hızlı bir değiĢim göstermektedir. Bu değiĢim örgütleri 

Ģimdiye kadar alıĢık olmadıkları bir rekabet anlayıĢı ile karĢı karĢıya getirmiĢtir. Bu 

rekabet ortamında örgütün bilgiden ne kadar bir kazanım elde edeceği onun rekabet 

edebilirliğini belirleyen en önemli faktör olacaktır (Sarıhan, 1998:181-182).  Bu nedenle 

rekabet üstünlüğü sağlamada bilgiyi uygulama ve yönetme önemli bir yere sahiptir 

(Drucker, 1994:30). 

Bilgi yönetimi günümüzün karmaĢık ve yoğun rekabetin yaĢandığı iĢletme 

çevresinde iĢletmelerin stratejik yönetim çabalarını etkileyen bir uygulama olması 

nedeniyle önemlidir (Taner vd., 2010: 484). ĠĢletmeler rekabet avantajı yaratacak her 

türlü bilgiye anında ulaĢıp, bilgiyi en hızlı ve doğru Ģekilde kullanmak 

mecburiyetindedirler. Ancak bu Ģekilde günümüzün dinamik ve karmaĢık iĢ dünyasında 

varlıklarını devam ettirebilmeleri mümkün olacaktır (Demirel vd., 2012:631). 
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Bilgi yönetimi, örgütler için gereklidir. GeçmiĢteki iĢe yarar uygulamalar, 

dinamik bir Ģekilde değiĢim içinde olan bir çevrede faaliyet gösteren iĢletmelerin 

gelecekte de bu uygulamalardan yararlanabileceklerini garanti edememektedir. Bilgi 

yönetimiyle iĢletmeler pazardaki değiĢimlere cevap vererek örgütsel etkinliklerinin 

sürekliliğini sağlarlar. Üstelik bilgi yönetimi öğrenmenin ve öğrenme sürecinin sürekli 

hale gelmesini sağlayarak, iĢletmelerin radikal değiĢiklikler yaĢamasını 

önleyebilmektedir (Çivi, 2000:171). 

Bilgi yönetimi, örgütün değiĢen çevresine uyumunu, ürün ve hizmet üretiminde 

maliyetleri azaltmasını ve sürdürülebilir rekabet avantajı elde etmesini sağlamaktadır. 

Aynı zamanda bilgi varlıklarından yararlanmayı amaçlayan bir disiplin ve uygulama 

olarak, bilginin üretimini ve örgütsel performansı pozitif olarak etkileyebilmekte ve 

bilgiyi örgütsel düzeyde kullanılabilir hale getirebilmektedir (Yılmaz, 2009:107). 

Modern yaklaĢımlara göre, bilgi yönetimi karar alma sürecinde yer alan 

yöneticilere değiĢik kaynaklarla ilgili alternatifler sunduğu için örgütsel baĢarının en 

önemli faktörlerinden biri olarak görülmektedir (Ġraz, 2005:250). 

ĠĢletmelerin kendilerini baĢarıya ulaĢtıracak stratejileri uygulayabilmeleri için 

sahip oldukları para, ekipman, malzeme, zaman gibi somut kaynaklar ile veri, bilgi, 

bilgi birikimi gibi soyut kaynakları iyi yönetmeleri gerekmektedir. Bu nedenle de 

yöneticilerin örgütleri için bu kaynakları nasıl en uygun olacak Ģekilde dağıtacaklarına 

karar vermeleri gerekmektedir. Bu noktada bilgi yönetimi kararların alınmasında 

anahtar rolü oynamakta ve karar verme süreçlerini kolaylaĢtırmaktadır. Günümüzün 

hızla değiĢen çevresel koĢullarında birçok iĢletme için rekabet avantajı sağlayabilmek 

bilgiyi geliĢtirme ve kullanma konusuna dayanmaktadır. MüĢterilerin istek ve tercihleri 

ile rakiplerin stratejileri gibi kompleks durumlarda etkili kararlarının alınması için bilgi 

yönetimi hayati bir öneme sahiptir (Carneiro, 2000:91). 

MüĢteri memnuniyetinin arttırılması, yeni ürünlerin geliĢtirilmesi, yeni pazarlara 

ulaĢılabilmesi, taleplere daha hızlı cevap verilmesi gibi rekabetçi özelliklerin 

kazanılması için iĢletmeler bilimsel ve teknik bilgi akıĢına ihtiyaç duymaktadırlar. 

Ancak bu akıĢ içinde etkin kararlar alınabilmesi için hangi bilgilerin kullanılacağı bilgi 

yönetimiyle gerçekleĢmektedir. Ayrıca bilgi yönetimi yöneticilere karĢılaĢabilecekleri 

sorunları öngörme, deneyimle yaklaĢma ve yeni çözümler sunma konularında yol 
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göstermektedir. Bu sayede yöneticiler alternatifler arasında en doğru kararları alarak 

istedikleri hedeflere ulaĢabilmektedirler (Carneiro, 2000:92). 

Bilgi yönetimi, iĢletmelerin ve ulusal ekonomilerin mevcut ve potansiyel 

rakiplerine kıyasla rekabet güçlerini artırmalarını ve sürdürmelerini kolaylaĢtırmaktadır 

(Demircan Çakar vd., 2010:73). 

Kesin olan tek şeyin belirsizlik olduğu bir ekonomide sürekli rekabet üstünlüğünün 

tek güvenilir kaynağı bilgidir. Piyasalar değiştiğinde, teknolojiler çoğaldığında, 

rakipler fazlalaştığında ve ürünler neredeyse bir gecede eskidiğinde başarılı olmayı 

beceren firmalar, istikrarlı biçimde yeni bilgi yaratan, bu bilgiyi organizasyonun 

her yerine geniş ölçüde yayan ve yeni teknolojilerde ve ürünlerde hızla kullanan 

firmalardır (Nonaka, 1991: 30).  

Bilgiye dayalı faaliyet gösteren iĢletmelerde üç özellik dikkat çekmektedir: 

Birincisi, bilginin kullanım amacı görünür hale getirilmiĢtir. Diğer bir ifade ile bilgi 

yönetimi çabalarının amacı yöneticiler ve çalıĢanlar tarafından açıkça anlaĢılmıĢtır. 

Ġkincisi, önemli bilginin odağı görünür hale getirilmiĢtir. Bilgi kullanımının amacı 

açıkça anlaĢıldığı için firmanın rekabetçi avantajına katkıda bulunan bilgi üzerine 

odaklanmak kolay olacaktır. Üçüncüsü, her çalıĢanın iĢinin içerikleri görünür hale 

getirilmiĢtir. Bilgiye dayalı faaliyet gösteren firmalar bilginin kendisinden çok bilgiye 

sahip insana ilgi gösterir  (Nomura, 2002:268). 

Bilgi yönetimi, örgütlerin sorun çözme, dinamik öğrenme, stratejik planlama ve 

karar alma uygulamalarında, gerekli enformasyonun ve uzmanlığın bulunmasında, 

düzenlenmesinde ve dağıtılmasında önemli bir süreçtir. Bilgi yönetimini doğru zamanda 

ve etkili bir Ģekilde kullanan örgütler amaçlarına ulaĢmada daha üstün bir konuma 

geleceklerdir (Duran, 2004:53). 

Bilgi, stratejik yönetim sürecinin bütün aĢamalarında önemli bir girdidir. Genel, 

iç ve dıĢ çevre analizlerinin sağlıklı bir biçimde gerçekleĢtirilmesi ve uygulanabilir 

strateji alternatiflerinin doğru bir Ģekilde belirlenmesi sağlıklı bilgi edinimine ve bu 

bilgiden etkin bir biçimde yararlanabilmeye bağlıdır. Etkin bilgi yönetimi ile stratejik 

yönetim süreci döngüsünün son aĢamasında sağlıklı bir geri besleme sağlanabilir ve 

gelecekte isabetli çıkarımlara dayalı stratejik adımlar atmak mümkün hale gelir (Kalkan 

ve Keskin, 2005:184-185). 
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Bilgi yönetimi, sadece maliyet-etkin olabilmek için değil, aynı zamanda problem 

çözmek, karar vermek, yenilik yapmak ve rekabetçiliği korumak ve geliĢtirmek için de 

gereklidir (Gupta vd., 2000:17). 

Bilgi yönetiminin iĢletmeler açısından önemi iĢletmelere sağladığı faydalar 

açısından aĢağıdaki tabloda özetlenmiĢtir (Bergeron, 2003:155). 

Tablo 6: Bilgi Yönetiminin ĠĢletmelere Sağladığı Faydalar 

Kantitatif Kalitatif 

Maliyet tasarrufu 

Kar oranının artması 

ġirket değerinin artması 

MüĢteri bağlılığı davranıĢının artması 

Pazar payının artması 

Tekrar satın almaların artması 

SatıĢ maliyetlerinin azalması 

Fikirlerin daha iyi yönetimi 

MüĢteri bağlılığının artması 

MüĢteriler ile iĢbirliğinin artması 

MüĢteri tatmininin artması 

Ġnovasyonun artması 

Bilgi iĢçilerinin yetkilerinin artması 

Bilgi iĢçilerinin verimliliğinin artması 

Bilgi iĢçilerinin tatmininin artması 

Hissedar memnuniyetinin artması 

MüĢteri ihtiyaçlarının daha iyi anlaĢılması 

Pozitif kültürel değiĢim 

Kaynak: Bergeron, 2003:155 

1.2.2. Bilgi Yönetiminin Amacı 

Bilgi yönetiminin birincil amacı bireylerin optimal kararlar vermesini sağlamak 

için bilgiyi oluĢturmaları, paylaĢmaları ve uygulamalarına imkan sağlayarak örgütsel 

performansı artırmaktır (Jones, 2001:307). Bilgi yönetiminin amaçları ile ilgili birçok 

farklı görüĢ bulunmaktadır; 

Bilgi yönetiminde amaç; öncelikle değerli yeni bilgilerin belirlenmesi, bunların 

ilgili birimlere ulaĢtırılması ve bilgi birikiminin canlı tutulmasıdır (Sarıhan, 1998:182). 
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Bilgi yönetiminin amacı, örgüt üyeleri arasında etkin bilgi paylaĢımını 

kolaylaĢtırmaktır (Shin, 2004:179). 

Bilgi yönetiminin amacı, iĢletmenin amaçlarının baĢarılmasını desteklemektir 

(GümüĢtekin, 2004:201). Diğer bir ifadeyle bilgi yönetimi, örgütün değiĢen koĢullara 

uyabilmesi ve yeteneklerini artırabilmesine olanak sağlayacak biçimde bilgi kaynakları 

ve potansiyelinden en üst düzeyde yararlanmasını sağlamaktadır (Doğan ve Kılıç, 2009: 

31). 

Bilgi yönetiminin amacı; karar vermeyi, üretimi, kaynak aktarımını, rekabeti, 

sürekliliği, geliĢimi isabetlendirmek ve hızlandırmak için kurum içindeki örtülü bilgiyi 

açığa çıkarmak ve kurumsal verimliliğe katkı sağlamak üzere açık bilginin kurum içinde 

paylaĢımını sağlamaktır  (Çapar, 2003:424). 

Bilgi yönetiminin amacı, entelektüel sermayeden yararlanmak, spesifik olarak 

bilgi transferini teĢvik etmek ve bilgi paylaĢımını sağlamaktır (GümüĢtekin, 2004:206). 

Bilgi yönetiminin; yeni bilginin oluĢturulması, dıĢ kaynaklardaki bilgiye 

ulaĢılması, belgeler, veritabanları, yazılımlar ve benzeri kaynaklarda bilginin 

gösterilmesi, bilginin süreç, ürün ve hizmetlere dönüĢtürülmesi, mevcut bilginin örgüte 

aktarılması, karar almalarda eriĢilebilen bilginin kullanılması, örgütsel kültür ve 

özendirme teĢvikleriyle bilgi artıĢının kolaylaĢtırılması, bilgi varlıklarının değerinin ve 

bilgi yönetiminin etkisinin ölçülmesi gibi amaçları bulunmaktadır (Galagan, 1997:23).  

Bilgi yönetiminin amacı, örgütlerin maliyetlerini düĢürmede, müĢteri 

ihtiyaçlarını karĢılamada bilgiyi kullanarak daha fazla rekabetçi üstünlük sağlamalarına 

yardımcı olmaktır (Bollinger ve Smith, 2001:10).   

Bilgi yönetimin amacı iĢletmenin akıllıca hareket etmesini sağlamak üzere bilgi 

varlıklarını oluĢturması, organize etmesi ve iyi kullanmasıdır. Bu amaçlara uygulamada 

ulaĢmak oldukça zordur. Hatta yönetim bilgi yönetimi ile ilgili faaliyetlerini 

bütünleĢtirmek ve yönetmek istediğinde durum daha da karmaĢıklaĢır. Bu konuda 

iĢletmelerin kendine özgü yaklaĢımları benimsemeleri daha uygun olacaktır (Wiig, 

1997:71). 
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Bilgi yönetimi firmanın rekabet edebilmesini sağlamak için bilgiyi tanımlama, 

elde etme, kullanma süreci ve taktiği anlamına gelir. Bu çerçevede bilgi yönetiminin 

temel amaçları Ģöyle sıralanabilir (Jarrar, 2002:322-323): 

 Rekabet gücünün artırılmasına katkıda bulunmak.  

 Karar almayı geliĢtirmek ve zaman israfını önlemek.  

 MüĢterilere karĢı esnekliği artırmak.  

 ÇalıĢanların bilgiyi saklı tutmasını önleyerek bilgiyi paylaĢmalarını teĢvik 

etmek.  

 Bilginin ve bilgiyi paylaĢmanın değerini artırmak suretiyle çalıĢma arkadaĢları 

arasındaki desteği ve yardımlaĢmayı güçlendirmek.  

 ÇalıĢanların ve operasyonların verimliliğini artırmak ve daha iyi ürün ve 

hizmetler üretilmesini sağlamak.  

 Daha iyi buluĢ ve metotları oluĢturmak.  

 

1.2.3. Bilgi Yönetiminin Adımları   

 

Karl Wiig vd. (1995), "Bilgi Yönetimi Yöntemleri, Bilginin Yönetilmesi Ġçin 

Pratik YaklaĢımlar" isimli eserlerinde Bilgi Yönetimi Döngüsü adını verdikleri bir 

model geliĢtirmiĢlerdir. Buna göre bilgi yönetimi kavramsallaĢtırma, yansıtma, eylem 

ve gözden geçirme olmak üzere dört aĢamadan oluĢmaktadır. (Wiig vd., 1997:16; 

Wielinga vd., 1997:75).   

1.2.3.1 KavramsallaĢtırma  

Örgütsel süreçler ve çalıĢanlar için bilginin tanımlanması, temsil edilmesi ve 

sınıflandırılması süreçlerini içermektedir. Sonuçta mevcut bilgi alt yapısının modeli 

ortaya çıkacaktır. Bu aĢama öncelikle iĢ süreçleri ve bu süreçlerdeki insanların rolleri 

açısından bir örgüt modeli gerektirir. Ardından bilginin ve iĢ süreçleri açısından rolünün 

tanımlanması gelir. Bilginin güçlü ve zayıf yönlerinin analizinin yapılmasıyla da 

yansıtma aĢamasına geçilir (Wielinga vd., 1997:75). 
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1.2.3.2 Yansıtma 

Bilgi kaynaklarına ulaĢıldıktan sonra elde edilenlerin iĢletmeye ne ölçüde yarar 

sağlayacağı ve önemi açısından değerlendirilmesi ve bunun ne tür bir bilgi olduğunun 

saptanması gerekir (Davenport ve Prusak, 2001:107). Yansıtma, bilgi varlığını 

kullanmanın fırsatlarının neler olduğunu incelemek, kullanım etkisinin ne olacağını 

araĢtırmak, onun kullanımının Ģu andaki engellerinin neler olduğunu belirlemek ve onun 

organizasyona sağlayacağı değer artıĢının ne olacağını analiz etmek, değerini ölçmek ve 

değerlendirmektir (Barutçugil, 2002: 71). Bu aĢamanın temel amacı eylem aĢamasında 

makul bir baĢarı Ģansı oluĢturmak için geliĢim planlarını üretmektir (Wiig vd., 1997:23). 

1.2.3.3. Eylem  

Eğer bilginin hareket etmesi ve daha etkili bir biçimde kullanılması isteniyorsa  

bilginin arkasındaki gücün daha iyi anlaĢılması gerekir (Davenport ve Prusak, 2001:51) 

Bilgiyi daha etkin kullanabilme ve daha fazla kazanç elde etmek için gerekli eylemlerin 

gerçekleĢmesi gerekmektedir. Bu bağlamda bilgi yönetimi döngüsünün eylem 

aĢamasında, bilgilerin bir araya getirilmesi, entegrasyonunun sağlanması 

(uyumlaĢtırılması / bütünleĢmesinin sağlanması), geliĢtirilmesi ve dağıtılmasıyla yeni 

bir bilgi altyapısı ortaya çıkmaktadır (Wielinga vd., 1997:76).  

1.2.3.4. Gözden Geçirme  

Bu aĢama eylemlerin sonuçlarını yorumlamayı ve değerlendirmeyi 

kapsamaktadır. Bunları gerçekleĢtirmek için ise çeĢitli ölçütler gerekmektedir. Bilgi 

altyapısını değerlendirmek için kullanılabilecek olası ölçütler; altyapının doğru ve 

tutarlı bilgi içerip içermediğini kontrol etmek amacıyla içerikle ilgili, bilgi altyapısının 

durağanlığını veya değiĢimlere duyarlılığını ölçmek amacıyla zamanla ilgili, 

kullanımının ve öğreniminin kolay olup olmadığının belirlenmesi açısından 

kullanıĢlılıkla ilgili ve gereksinim ortaya çıktığında insanların ihtiyaç duydukları bilgiye 

eriĢim kolaylılığını ortaya koymak amacıyla ulaĢılabilirlikle ilgili olarak ele alınabilir 

(Wielinga vd., 1997:77). 
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1.3. BĠLGĠ YÖNETĠMĠ SĠSTEMĠNĠN YAPILANDIRILMASI  

Bilgi yönetim sistemleri örgütsel bilgiyi yönetmek için uygulanan bir dizi 

enformasyon sistemi ile ilgilidir. Bilgi yönetim sistemleri; bilgi oluĢturma, depolama, 

transfer ve uygulama süreçlerini geliĢtirmek ve desteklemek için geliĢtirilen 

enformasyon temelli sistemlerdir (Alavi ve Leidner, 2001:114). Bilgi yönetim 

sistemlerinin en önemli özelliği hedeflerdir. Bilgi yönetim sisteminin birincil hedefi ise 

bilginin sistematik yönetimi ile örgütsel performansı arttırmaktır. Diğer bir özelliği 

süreçlerdir. Bilgi yönetim sistemleri bilgi yoğun süreçleri, iĢleri ya da projeleri 

desteklemek ve iyileĢtirmek için geliĢtirilirler. Üçüncü özelliği ise kapsamlı bir 

platformdur. Bu platform örgüte bilgiyi elde etmek ve dağıtmak için temel bir sistem 

sağlar. Bilgi yönetim sistemlerinin diğer özellikleri arasında ileri hizmetler, bilgi 

yönetimi araçları ve katılımcılar yer alır  (Maier ve Hadrich, 2006:48-49). 

Akademisyenler ve uygulamacılar bilgi yönetim sistemini örgütlerde bilgi 

paylaĢım aracı olarak da düĢünmektedirler. Birçok bilgi yönetim sitemi organizasyonun 

daha fazlası bilginin yayılımından faydalansın diye tasarlanmıĢtır. Bilgiyi yakalamak ve 

dağıtmak için bir bilgi yönetimi sistemi kullanma stratejisi genellikle bireylerin bilgiye 

katkıda bulunmalarını gerektirir (King ve Marks Jr, 2008:131). 

Bilgi yönetim sisteminin oluĢturulmasına yönelik olarak farklı modeller 

tanımlanmıĢtır. Modeller bilginin elde edilmesi aĢamasından baĢlayarak yeni bilgileri 

üretecek bir mekanizmanın yaratılması aĢamasına kadar faaliyetleri tanımlamaktadır. 

Ayrıntı düzeyi ve sistematiği açısından modeller arasında en dikkat çekici olanı 

Tiwana‟ya ait olan modeldir (Kurgun, 2006: 284). 

Tablo 7‟de sistem önerisi içeren çeĢitli modellerin temel adımları sunulmaktadır; 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

31 
 

Tablo 7: Bilgi Yönetim Sistemine ĠliĢkin Modeller 

  

A
d

ım
 

Tiwana (2000) Dixon (2000) Garvin (2000) 
Liebowitz 

&Wilcox (1997) 

Davenport& 

Prusak (2000) 

1 
Var olan 

altyapının analizi 

Takım görevleri 

gerçekleĢtirir 

Bilginin elde 

edilmesi 

Bilginin 

yapılandırılması 

Bilginin elde 

edilmesi 

2 

Bilgi yönetimi ve 

iĢ stratejilerinin 

uyumlaĢtırılması 

Takım 

faaliyetler ve 

çıktılar 

arasındaki 

iliĢkileri fark 

eder 

Bilginin 

yorumlanması 

ve 

anlamlandırılma

sı 

Bilginin 

organize 

edilmesi ve 

saklanması 

Bilginin 

kaynaklara 

tahsisi 

3 
Bilgi altyapısının 

oluĢturulması 

Ortak bilgi 

üretilir 

Bilginin 

uygulanması 

Bilginin 

dağıtımı ve 

kullanıma 

sunulması 

Bilginin 

birleĢtirilmesi 

4 

Var olan bilgi 

varlıkları ve 

sisteminin 

kontrolü 

Bilgi transfer 

sistemi 

belirlenir 

 

Bir iĢ nesnesi 

olarak bilginin 

uygulanması 

Bilginin 
uyumlaĢtırılması 

5 

Bilgi yönetim 

takımının 

oluĢturulması 

Bilgi diğerleri 

tarafından 

kullanılabilecek 

biçime 

dönüĢtürülür 

 

Bilgi ağının 

yaratılması 

6 

Bilgi yönetimi 

projesinin 

oluĢturulması 

Takımın kendi 

kullanımlarını 

gerçekleĢtirebile

cek biçimde 

bilgiye uyum 

sağlanır 

 

7 

Bilgi yönetimi 

sisteminin 

geliĢtirilmesi 

 

8 

Sonuç yönelimli 

yöntemi 

kullanarak yayma 

9 

DeğiĢim, kültür 

ve ödüllerin 

yönetimi 

10 

Performansın 

değerlenmesi ve 

yatırımın geri 

dönüĢüm oranının 

ölçülmesi 

Kaynak: Kurgun, 2006:285 
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1.3.1. Altyapının Değerlendirilmesi ve GeliĢtirilmesi 

Bu aĢama örgütün mevcut altyapısının değerlendirilmesi ve analiz edilmesini 

içerir. Altyapının geliĢtirilmesi de mevcut sistemle entegre olabilen bilgi yönetim 

sisteminin tamamının mevcut alt yapı üzerine inĢa edilmesini ifade etmektedir (Tiwana, 

2003:138). 

1.3.1.1. Var Olan Altyapının Analizi 

Bu aĢama, örgütte mevcut olan altyapının analizi üzerine bilgi yönetim sistemini 

inĢa edilecek düzeye getirmeyi ifade etmektedir. Burada en önemli nokta hangi iĢlerin 

bilgi yönetim sisteminin bir parçası olduğunu ve hangi iĢlerin bilgi yönetim sisteminin 

bir parçası olmadığını tanımlamak ve sabit hale getirmektir. Mevcut altyapıda 

eksiklikler varsa bunlar ilk aĢamada giderilmelidir (Tiwana, 2003:138). 

1.3.1.2. Bilgi Yönetimi ve ĠĢ Stratejisinin ĠliĢkilendirilmesi  

Tiwana (2003)‟ya göre, bilgi yönetimi ve iĢletme stratejisi arasında açık ve net 

bir bağ kurulmazsa kurumsal bilgi yönetimi baĢarısından söz edilemez. Etkin bir bilgi 

yönetimi stratejisi için, firmanın iĢ stratejisine uyum sağlamaya odaklanması gerekir  

(Tiwana, 2003:174). Firmalar, iĢletme stratejisini baĢarılı bir biçimde belirlemek için 

gerekli olan bilginin ne olduğunu tespit etmek ve rekabet avantajı yaratmak için iĢletme 

stratejisi ve bilgi baglantılarını kurmak zorundadırlar (Ġpçioğlu ve Erdoğan, 2005:90). 

1.3.2. Bilgi Yönetimi Sistem Analizi Tasarımı ve GeliĢimi 

Bilgi yönetiminin uygulanmasının ikinci aĢaması; bilgi yönetimi sisteminin 

analizi, tasarımı ve geliĢtirilmesinden geçer. Bu aĢamayı gerçekleĢtirmede uygulanacak 

beĢ unsur ise Ģudur (Tiwana, 2003:125): 

 Bilgi yönetiminin mimari tasarımı ve bileĢenlerinin seçimi 

 Bilgi yönetim hesabı ve analizi 

 Bilgi yönetimi ekibinin tasarımı 
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 Örgüte uyum sağlayacak bir bilgi yönetimi planlamasının yaratımı 

 Sistemin fiili geliĢimi 

  1.3.2.1. Altyapısal Temellerin Tasarlanması 

Bilgi projeleri hem teknolojik hem de kurumsal açıdan daha uygun bir altyapının 

avantajından yararlandıklarında baĢarı olasılıkları artacaktır (Davenport ve Prusak, 

2001:214). 

Bu adımda iĢletmenin yapması gereken geliĢtirilen bilgi yönetimi sistemine 

uygun altyapı unsurlarını seçmektir. Öncelikle örgüt içindeki bireylerin beyinlerinde ve 

kâğıt üzerinde duran bilgiyi alıp kuruluĢ genelinde herkesin yararlanmasını sağlayacak 

altyapının oluĢturulması yararlı olacaktır (Davenport ve Prusak, 2001:182). 

 1.3.2.2. Mevcut Bilgi Varlıklarının Denetlenmesi ve Analizi 

Bilgi yönetimi çalıĢması hâlihazırda elde bulunanlarla baĢlamalıdır. Bu aĢamada 

bilginin hesabının ve analizinin yapılması gerekmektedir. Bu sayede; kurumun bilgi 

birikimi anlaĢılmıĢ ve kritik ve zayıf yönler ortaya konmuĢ olacaktır (Çelik, 2012:205). 

 1.3.2.3. Bilgi Yönetimi Takımının Tasarlanması 

Söz konusu takım bilgi yönetimi sistemini, örgüt için tasarlama, uygulama ve bu 

anlayıĢı örgüt içinde yayma görevlerini üstlenecektir. Etkin bir bilgi yönetimi takımı 

oluĢturulması için teknik ve yönetimsel gerekliliklerin iyi dengelendiği, takımın 

oluĢturulması için uzman kaynaklarının iyi tanımlandığı ve bilginin öneminin iyi 

açıklandığı bir platform yaratılmalıdır. Takımların kritik hata noktaları konusunda 

eğitimi önemli faaliyetlerden biridir (Kurgun, 2006:286-287). 

  1.3.2.4. Bilgi Yönetimi Mimari Planının Yaratılması 

Bilgi yönetimi, bir bilgi yönetimi sistemi projesi üzerine oturtulmalıdır.  Bu 

proje, bilgi yönetim sistemini inĢa edecek ve aksamadan söz konusu sisteme 
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uyarlanabilecektir. Proje hazırlanma aĢamasında, bunun kurumun özelliklerine uyacak 

yedi katmanı iyice kavranmalı ve bunların her birinin kurumun baĢarısı ve üst 

düzeydeki içsel iĢleyiĢine katkısının nasıl optimize edileceğine karar verilmelidir 

(Tiwana, 2003:128).  

  

  Kullanıcı     Kullanıcı Kullanıcı             Kullanıcı              Kullancı 

 

 

                                                      

                                                          Arabirim Katmanı  

                                                           Web tarayıcı  

 

EriĢim ve Kimlik Denetleme Katmanı 

Kimlik Denetleme, Tanıma, Güvenlik, Kalkan, Tünel Açma 

 

 

ĠĢbirlikçi Süzme ve ĠĢbirlikçi Yetenekler 

Akıllı Ajan Araçları, Ġçerik KiĢiselleĢtirme, Arama, Ġndeksleme  

 

 

Uygulama Katmanı 

Beceri Dizinleri, ĠĢbirlikçi ÇalıĢma Araçları, Görüntülü Toplantılar, Elektronik 

Forumlar, Karar Destek Sistemi Araçları 

 

 

TaĢıma Katmanı 

Ġnternet, Belge AlıĢveriĢi, Video TaĢıma, Elektronik Posta 

 

Platformlar Arası Verileri Tümleme Katmanı 

Tümleyici Araçlar 

 

          Havuzlar  

 

 

 TartıĢma     Belge                  

     Kalıtlar          Veri Ambarı           Forumları             Tabanları               Diğer 

     
 

ġekil 5: Bilgi Yönetimi Sistem Mimarisinin Yedi Katmanı 

Kaynak: Tiwana, 2003:353 
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1.3.2.5. Bilgi Yönetimi Sisteminin GeliĢtirilmesi  

Bilgi yönetim sistemi oluĢturulduktan sonra, bunları iĢleyen bir sistem içerisinde 

birleĢtirmek gerekir (Çelik, 2012:206). Bilgi yönetimine iliĢkin stratejik noktalar 

tanımlanırken yapılan yatırımların gelecekte yararlılığını yitirmesine neden olabilecek 

değiĢimlerin tanımlanması gerekmektedir. Ancak tüm bu geliĢmeler sağlandıktan sonra 

ana hatları ile ortaya çıkarılan bilgi yönetim sisteminin geliĢtirilmesi yararlı olacaktır. 

Böylelikle açıkları giderilecek sistem daha etkili bir hale gelecektir (Kurgun, 2006:287). 

1.3.3. Bilgi Yönetimi Sisteminin Uygulamaya Konulması 

Barber vd., (2006:1012), bilgi yönetim sisteminin uygulanmasını 5 adımda 

açıklamıĢtır: 

1- Yıllık hedefleri gözden geçirmek 

2- Stratejik sorunları gözden geçirmek 

3- Süreç parametrelerini gözden geçirmek 

4- En kötü süreci tanımlamak ve geliĢtirmek  

5- Mevcut enformasyon ve bilgi için araĢtırma yapmak 

Tipik bilgi yönetim sistemleri gibi geniĢ kapsamlı projeler, mutlaka kullanıcının 

fiili ihtiyaçlarını da göz önünde tutmak zorundadır. Her ne kadar çapraz fonksiyonlu bir 

bilgi yönetimi ekibi, bu ihtiyaçların pek çoğunu ortaya çıkartsa da, sistemin iĢlerliğini 

doğrulamak için baĢvurulması gereken en iyi metod bir pilot proje uygulamasıdır 

(Tiwana, 2003:130). Bilgi yönetim sistemini küçük ölçekte bir pilot yerleĢtirmeyle 

yürürlüğe koymak, sistemin tamamlanmıĢ halinin kuruluĢ ölçeğinde yürürlüğe 

konmasından önce çok değerli içgörüler sağlayabilir (Tiwana, 2003:421). 

BaĢarılı bilgi yönetimi sadece teknolojiyle sağlanmaz; aynı zamanda Ģirket 

kültüründe ve çoğu Ģirkette iĢ süreçlerini yönlendiren ödül yapılarındaki bir değiĢimi 

gerektirir (Tiwana, 2003:444). Etkin yapılandırılmıĢ bir ödül sistemi çalıĢanları bilginin 

değerini kavrama ve bilgi yönetimi sistemine katkıda bulunma konusunda istekli hale 

getirecektir. Bununla birlikte cesaret ve isteğin yaratılması sembolik davranıĢlarla 

bütünleĢen bir liderlik tarzını da gerektirmektedir. Liderin sembolik davranıĢları bilgi 

yönetim sisteminin önemini vurgulayacak ve örgüt bütününde bu anlayıĢın yayılmasına 
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katkıda bulunacaktır. Dikkat edilmesi gereken ayrıntı böyle yenilikçi bir yaklaĢımda 

gönüllülüğün sağlanması ve çalıĢanların teĢvik edilmesidir (Kurgun, 2006:287). 

1.3.4. Bilgi Yönetimi Uygulamasının Kontrolü ve Ölçümü 

Son aĢama bilgi yönetim sisteminin yaratacağı örgütsel değerin ölçülmesi ile 

ilgilidir (Kurgun, 2006:287). Bu adım; kuruma süreç içinde uygun bir ölçüm setini 

seçebilme ve ondan güçlü biçimde yararlanabilmek için bir rehber olacaktır. Geri 

dönüĢümü ölçmenin iki faydası vardır, birincisi kuruma etkin bir bilgi yönetiminin 

etkileri konusunda ham veri ve rakamlarla donatır. Ġkinci olarak da tekerrür eden 

sonuçlara dayanarak kurumsal bilgi yönetimini rafine etmemizi sağlar (Çelik, 

2012:206). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

37 
 

ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

BĠLGĠ YÖNETĠMĠ VE ÖRGÜTSEL PERFORMANS ĠLĠġKĠSĠ 

2.1. BĠLGĠ YÖNETĠMĠNĠN ALTYAPISI 

Bir organizasyonda bilgi yönetiminin etkili biçimde uygulanabilmesi öncelikle 

güçlü bir alt yapının varlığı ile mümkündür (Tiwana, 2003). Bilgi yönetiminin altyapısı, 

bilgi yönetim sürecini kolaylaĢtıracak ortamın oluĢturulmasındaki gerekli unsurları 

içermektedir (Türk, 2003:126).  Bilgi yönetiminin alt yapısını oluĢturan beĢ temel unsur 

vardır. Bunlar: teknoloji, liderlik, örgüt kültürü, beĢeri sermaye ve organizasyon 

yapısıdır (Zaim, 2010:55). 

Örgütlerde bilgi yönetimi altyapısının ilk öğesi teknolojidir. Bilgi yönetimi 

teknolojinin çok ötesindedir ancak teknolojik altyapı bilgi yönetiminin vazgeçilmez bir 

öğesidir (Zaim, 2005:763). Teknoloji altyapısı herhangi bir biçimde elektronik 

kodlamaya imkan sağlayan ve bilginin karĢılıklı değiĢimini gerçekleĢtiren donanım ve 

yazılım gibi enformasyon teknolojisi araçlarıdır (Yahya ve Goh, 2002:459).  Böylelikle 

hem iĢletmenin kendi içerisinde ortaya çıkan, hem de dıĢ çevreden elde edilen 

enformasyonlar sınıflandırılıp teknoloji sayesinde depolanarak iĢletmelerin 

faaliyetlerine yön veren stratejilerin belirlenmesinde girdi olarak kullanılabilirler (Kurt, 

2004:79). Teknoloji yeni bilginin oluĢumu için gerekli olan sosyal sermayenin hareketi 

için önemli bir unsurdur (Gold vd., 2001:187). 

Bilgi yönetimi sistemi unsurlarından biri olan teknoloji,  iĢ istihbaratı, iĢbirliği, 

bilgi keĢfi, bilgi haritalama, fırsat yaratma ve güvenlik gibi konuları içerir. Ayrıca 

teknoloji unsuru kiĢilerin etkileĢimde bulunmadan coğrafi sınırlamaları aĢarak bilgiyi 

paylaĢmaları için araçlar sağlar (Gold vd., 2001:187-188). Bu araçlar genellikle 

çalıĢanların, müĢterilerin, ortakların ve tedarikçilerin enformasyonu değiĢtirebilecekleri, 

bilgiyi paylaĢabilecekleri, daha iyi karar vermede ve birbirlerine rehberlik etmede 

güvenli bir ortam sağlar (Hariharan, 2002:4). 

Ancak, tercih edilen teknolojiler standartlara uymalı, benzerlerine oranla 

maliyeti düĢük olmalı, sürekli teknik desteğe ve mümkün olan en uzun garanti süresine 
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sahip olmalıdır. Ayrıca kurulacak olan teknolojik altyapı, organizasyonun iĢ hacmine 

cevap verebilecek gücü ve yeteneği garanti etmelidir (OdabaĢ, 2005:8). 

Ġkinci alt yapı faktörü liderliktir. “Liderlik; lider, izleyiciler ve koĢullar 

arasındaki iliĢkilerden oluĢan karmaĢık bir süreçtir” (Koçel, 2011:575). Liderlik ve üst 

yönetimin desteği pek çok hususta olduğu gibi bilgi yönetiminin baĢarısı açısından da 

hayati bir önem taĢımaktadır. ÇalıĢanların bilgi üretmek ve paylaĢmak konusundaki 

istek ve tutumları ancak doğru bir liderlik ile pekiĢtirilmekte ve üst yönetimin somut 

desteğinin hissedilmesiyle de bu konudaki motivasyon arttırılmaktadır (Zaim, 2010:55). 

Liderlik, organizasyonun amacı ve stratejisi doğrultusunda verimli bir bilgi yönetimi 

için kolaylaĢtırıcı Ģartları oluĢturur (Holsapple ve Joshi, 2000:241). Bilgi yönetimi 

uygulamasında örgüt çalıĢanlarının bilgi yönetimi sürecine katılımını sağlayacak, bilgi 

yönetiminin bir örgüt kültürü olarak yerleĢmesine katkıda bulunacak ve bilgi yönetimi 

için uygun alt yapı ve teknolojinin seçimini yaparak bilgi yönetimi faaliyetlerini 

yönlendirecek liderlere gereksinim duyulmaktadır. Bilgi yönetimi uygulamasına liderlik 

edecek olan bu özelliklere sahip yöneticiler, bilgi lideri olarak anılmaktadır (Doğan ve 

Kılıç, 2009: 31). Bilgi liderleri, örgütlerin bilgi yönetimine iliĢkin performansını 

planlayan, yönlendiren ve sonuçları sistematik Ģekilde değerlendirerek ortaya çıkan 

sonuçlardan yeni deneyimler elde edilmesini destekleyen liderlerdir (Yılmaz, 2014:65). 

Bu kapsamda bilgi liderliği, kol gücünün yerini dijital ve zihinsel izdüĢümlü güce 

bıraktığı iĢ ortamında, yeni kuĢak bilgi çalıĢanlarının verimliliğini sağlayabilecek 

niteliklere sahip liderlik modelidir (Karahan, 2009:82).   

Bilgi yönetimi altyapısının diğer bir öğesi örgüt kültürüdür. “Örgüt kültürü, bir 

iĢletmedeki yaĢamı karakterize eden inançlar, gelenekler, değer sistemleri, davranıĢsal 

normlar ve iĢ yapma biçimlerini kapsayan bir bütün olarak tanımlanır” (GümüĢtekin, 

2004:208).  

Örgüt çalıĢanlarını ortak inançlar, değerler, normlar, gelenekler çevresinde 

birleĢtiren ve aynı zamanda örgütün dıĢ çevreye uyum sağlamasında etkin bir rol 

oynayan örgüt kültürünün önemini göz ardı etmek imkansızdır (Erkmen ve Ordun, 

2001: 67). Kültür, bilgi yönetim sistemlerinin baĢarılı bir Ģekilde uygulanması için 

önemli bir unsurdur (Bhatti vd., 2011:2848). 
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Örgüt kültürü, o örgütün çevrede tanınmasını, değerlerini, toplumsal 

standartlarını, çevredeki diğer örgüt ve bireylerle iliĢki biçimlerini ve düzeylerini de 

yansıtır. Bu fonksiyonu ile kültür, örgütü topluma bağlayan, onun toplum içinde yerini, 

önemini ve hatta baĢarısını belirleyen en önemli araçlardan biridir (Eren, 2010:445).  

Örgüt kültürü, örgütün hedef ve değerleri ile örgütü oluĢturan bireylerin hedef ve 

değerlerinin örtüĢmesini sağlamakta ve örgütlerin devamlılığına katkıda bulunmaktadır 

(Nartgün Sezgin, 2006: 131). Ayrıca örgüt kültürü bireylerin davranıĢ ve duygularını 

ortak bir hedefe kanalize ederek, yazılı olmayan kurallar çerçevesinde bireylere kolektif 

bir kimlik kazandırır (Schein, 1990‟dan aktaran: Ġpçioğlu ve ġahin, 2012:155). Örgüt 

kültürü kurumun çalıĢanlarına kimlik kazandırarak, örgütün amaç ve hedeflerine bağlı 

kalarak örgütle bütün olarak hareket etmelerini sağlar.  Böylece, tüm örgüt çalıĢanları 

arasında sosyal bir sistem kurarak, çalıĢanların örgüt içerisindeki tutum ve 

davranıĢlarına yön verir (Köker ve Alemdar, 2013:36). 

Bilgi yönetimine optimal olarak uyan bir kültür motive edici bir yapıya sahiptir. 

Kültürün üç unsuru vardır. Ġlk olarak kültür informeldir. Ġkinci olarak kültür açık bir 

düĢünce yapısına sahiptir (hata yapmaya izin verildiği ve öğrenmenin önemli olduğu bir 

yapı)  ve son olarak sonuçlar merkezi olarak tanımlanmaktadır (Beijerse, 2000:172). 

Bilgi yönetiminin alt yapısını oluĢturan unsurlardan dördüncüsü beĢeri 

sermayedir. BeĢeri sermaye, örgüt üyelerinin sahip olduğu ve geliĢtirdiği bireysel bilgi, 

yetenek, deneyim ve davranıĢlarının, yani tüm beĢeri unsurların toplamına denir. Bu 

bağlamda örgütlerde beĢeri sermaye, çalıĢanların eğitim, bilgi, beceri ve yeteneklerini 

temsil etmektedir (Paksoy ve Özbezek, 2013:322). 

BeĢeri sermayenin günümüzün bilgi tabanlı ekonomi içindeki rolü son derece 

önemli olup, teknolojik değiĢme ve yayılımı içinde anahtar bir role sahiptir (Gendron, 

2004:3).  BeĢeri sermaye, gerçek ve sürdürülebilir rekabetçi avantajın kritik bir kaynağı 

olarak tanımlanabilir (Marr, 2004:559). Nitekim bilgi yönetimi, iĢletme tarafından 

kontrol edilen entellektüel sermayenin yönetimi hakkındadır (Petty ve Guthrie, 

2000:159). Rekabetçi ve baĢarılı olabilmek için iĢletmeler dengeli bir entellektüel 

sermaye portföyü oluĢturmalı ve bunu sürdürmelidirler (Wiig, 1997:404). 

Bilgi yönetiminin alt yapısını oluĢturan unsurlardan beĢinci ve sonuncusu 

organizasyon yapısıdır. Bir organizasyonun yapısı, görev ve sorumlulukların 
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belirlenmesi, bunlar arasındaki davranıĢ ve bağlantılarının kurulması demektir. O halde 

organizasyonun yapısı, onu yaĢatan güçlerin (haberleĢme, bilgi, kurallar, iliĢkiler, 

uygulamalar vb.) dayanacağı iskelettir (Dinçer, 2007:310). Organizasyonel yapı, 

teknolojik mimariyi etkin bir Ģekilde kullanmada önemlidir. Özellikle organizasyon 

içinde ve tedarik zinciri boyunca paylaĢım ve iĢbirliğini teĢvik edebilmesi için 

organizasyonel yapıların esnek tasarlanması gerekir. Nonaka ve Takeuchi (1995) yeni 

bir örgütsel yapı geliĢtirmiĢlerdir. Bu örgütsel yapı bilgi oluĢum sürecinin organizasyon 

boyunca etkin bir Ģekilde oluĢmasına imkân sağlamaktadır. Genel olarak bu formal 

örgütsel yapı ile hiyerarĢik olmayan yapının birleĢimidir. Bir organizasyonun ödül ve 

teĢvik sistemi bilginin ulaĢıldığı ve aktığı kanalları belirleyebilir. Bu sistemler ayrıca 

etkin bilgi yönetimi faaliyetlerine engel de oluĢturabilir. TeĢvik sistemleri öyle 

oluĢturulmalıdır ki çalıĢanların yeni bilgi üretmeleri, bilgilerini paylaĢmaları ve kendi 

bölümleri dıĢındaki kiĢilere yardımcı olmaları konusunda motive olmalı ve 

ödüllendirilmelidir (Gold vd., 2001:188). 

Örgütler, belirli amaçlara ulaĢma yönünde bilinçli olarak yapılandırılan sosyal 

yapılardır ve örgüt içerisindeki bireylerin davranıĢları gibi örgütsel performans da bu 

yapıdan etkilenmektedir. Bu noktada, örgütsel yapılanma ve belirlenen performans 

düzeyi arasında da bir iliĢki ortaya çıkmaktadır. (Daft, 2000‟den aktaran: Demir ve 

Okan, 2009: 60). 

2.2. BĠLGĠ YÖNETĠMĠ SÜRECĠ 

Bilgi yönetimi bir iĢletme süreci olup, iĢletmelerin kendi kurumsal veya kolektif 

bilgilerini oluĢturduğu ve kullandığı bir süreç olarak ifade edilebilir (Çivi, 2000:168). 

Bilgi yönetim süreci örgütsel hedefleri yerine getirmek için uygun ve gerekli 

bilginin saptanmasını, analiz edilmesini ve daha sonra bilgi varlıklarını geliĢtiren 

faaliyetlerin planlanmasını ve kontrolünü içerir. Bilgi varlıkları, iĢletmenin süreçlerini 

kar oluĢturmak için kolaylaĢtıran pazarlar, ürünler, teknolojiler ve örgütler ile ilgili 

bilgidir. Bilgi yönetimi süreci, aynı zamanda bilginin geliĢtirilmesini, korunmasını, 

kullanmasını ve paylaĢılmasını kapsayan bir süreçtir (Çivi, 2000:168). 

Literatürde bilgi yönetim süreçleri birçok yazar tarafından tanımlanmıĢtır:  
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King (2009:4) bilgi yönetim süreçlerini sırasıyla; bilginin elde edilmesi, 

oluĢturulması, süzülmesi/arıtılması, depolanması, transfer edilmesi, paylaĢımı ve 

kullanılması Ģeklinde yedi aĢamada sıralamaktadır.  

Darroch (2005:110)‟a göre bilgi yönetimi süreci üç temel aĢamadan 

oluĢmaktadır. Bunlardan birincisi bilginin elde edilmesi, ikincisi bilginin yayılımı ve 

üçüncüsü ise bilgiye verilen tepki/yanıt aĢamalarıdır. 

 Becerra-Fernandez vd., (2006:231) bilgi yönetimini bilginin keĢfedilmesi, elde 

edilmesi, paylaĢılması ve uygulanması olarak ifade etmektedir. 

Alavi ve Leidner (2001:116-122) adlı araĢtırmacıların çalıĢmalarında bilgi 

yönetimi süreci; bilginin oluĢturulması, bilginin depolanması/eriĢimi, bilginin transferi 

ve bilginin uygulanması aĢamalarından oluĢmaktadır.  

Gupta vd., (2008:8), bilgi yönetimi süreçlerini, oluĢturma ve keĢfetme, paylaĢma 

ve öğrenme, organize etme ve yönetme Ģeklinde sınıflandırmıĢlardır. 

Lin ve Kuo (2007:1073)‟ya göre bilgi yönetimi üç ana aĢamadan oluĢan bir 

süreçtir. Bu aĢamalar; bilgi oluĢturma ve elde etme, bilgi paylaĢımı, öğrenme ve 

geliĢtirmedir. 

Huang (2011:2)‟a göre bilgi yönetimi dört boyuttan oluĢan bir süreçtir. Bunlar; 

bilginin ortaya çıkarılması, depolanması, bilginin paylaĢımı ve bilginin 

dönüĢtürülmesidir. 

Marquardt (1996:9), bilgi yönetimi süreçlerini bilginin elde edilmesi, 

oluĢturulması, depolanması, transferi ve kullanımı olarak beĢ aĢamada incelemiĢtir. 

Tanrıverdi (2005:313)‟ye göre bilgi yönetimi süreçleri, bilginin oluĢturulması, 

bilginin transferi, bilginin entegrasyonu ve bilginin geliĢtirilmesidir. 

Filius vd., (2000:287) bilgi yönetim sürecini beĢ aĢamada açıklamıĢlardır. 

Bunlar; bilginin elde edilmesi, bilginin belgelendirilmesi, bilginin transferi, bilginin 

yaratılması ve bilginin uygulanmasıdır. 

Allameh (2011:1212-1215)‟e göre bilgi yönetimi altı farklı süreçten 

oluĢmaktadır. Bunlar; bilginin oluĢturulması, bilginin ele geçirilmesi, bilginin organize 

edilmesi, bilginin depolanması, bilginin yayılması ve bilginin uygulanmasıdır. 
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Bergeron (2003:84), bilgi yönetim süreçlerini sekiz aĢamada toplamaktadır. 

Bunlar, bilginin elde edilmesi, değiĢimi, anında kullanımı, arĢivlenmesi, transferi, 

dönüĢtürülmesi, amaçlandırılması, eriĢimi ve yok edilmesi baĢlıkları altında 

değerlendirilmektedir. 

Ġpçioğlu ve Erdoğan (2004:634-635) bilgi yönetimi süreci bileĢenlerini “bilginin 

elde edilmesi, bilginin saklanması, bilginin paylaĢılması ve bilginin kullanılması” 

Ģeklinde dört baĢlık altında değerlendirmiĢlerdir. 

Yazarlar farklı süreçler ifade etmekle birlikte temelde vurgulanan bilgi yönetim 

süreçleri bilginin elde edilmesi, dönüĢtürülmesi, uygulanması ve korunmasıdır (Gold 

vd., 2001:187).  Bu aĢamalar kısaca aĢağıdaki gibi açıklanabilir.  

2.2.1. Bilginin Elde Edilmesi 

Bilgi yönetimi sürecinin ilk adımı bilginin elde edilmesidir. Bilginin elde 

edilmesi fonksiyonel sınırlar arasında bilgi kaynaklarını geliĢtirme ya da oluĢturma 

derecesi ile ilgilidir. Bilginin elde edilmesi firmanın avantaj elde etmek için bilgiyi 

kullanma yeteneği olarak görülebilir. ÇeĢitli araĢtırmalar göstermektedir ki bilginin elde 

edilmesi ile örgütsel performans arasında güçlü ve pozitif bağlar vardır (Emadzade vd., 

2012:783).  

Bilginin elde edilmesi aĢaması örgütün ihtiyaç duyduğu bilginin iĢlevsel biçimde 

tanımlanmasını, bilgi eksikliğinin belirlenmesini ve gerekli bilginin tedarik edilmesini 

ve/veya geliĢtirilmesini içermektedir (Kalkan, 2004:776). Çevresiyle sürekli etkileĢim 

içinde olan bir örgüt çevresinden hem bilgi toplar hem de çevresine bilgi dağıtır. 

Örgütler müĢterilerinden, toplumdan, eğitim ve araĢtırma kuruluĢlarından hatta 

rakiplerinden çok önemli bilgi ve enformasyon elde ederler. Elde edilen bu bilgi ile 

rekabet üstünlüğü sağlayacak avantajlar elde edebilirler  (Durna, 2005:75).  

Elde edilen bilgi çoğu zaman üst bilgiye/örgütsel bilgiye dönüĢtürülecek veri, 

enformasyon ve bilgiden oluĢur. Örgütler iç ve dıĢ çevreleri ile iliĢkileri sırasında 

ihtiyaç duydukları bilgiyi alarak kendi tecrübeleri, prosedürleri, değerleri ve kuralları ile 

birleĢtirerek bilgiye dönüĢtürürler. Bu da ancak bilgi üretim sürecinin iĢletilerek elde 
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edilen bilginin kapalı bilgiyi açık bilgi haline dönüĢtürülmesinde kullanılması ile 

mümkün olabilmektedir (Atak, 2011:164 ). 

Bilgi örgütsel düzeyde iç faaliyetlerden veya Ģirket yapısıyla iletiĢimi olan dıĢ 

kaynaklardan elde edilir. ġirketler bu iç ve dıĢ çevreleri ile iliĢkileri sırasında ihtiyaç 

duyduklarında gerekli enformasyonu alarak bilgiye dönüĢtürür. Bu bilgiyi kendi 

tecrübeleri, değerleri ve kuralları ile birleĢtirerek harekete geçerler (Selvi, 2012:204). 

Bilgiyi elde etmenin en doğrudan ve genellikle en etkili yolu onu satın almaktır, yani 

bilgiye sahip olan bir kuruluĢu satın almak ya da bilgili insanları iĢe almak gibi. Bilgi 

bazen baĢka nedenlerle yapılan alımların bir yan ürünü olarak da ortaya çıkabilir. Ancak 

giderek Ģirketler baĢka Ģirketleri özellikle bilgileri için satın almaktadırlar. Genellikle de 

satın aldıkları Ģirketin piyasa değerinden fazlasını ödemeye hazırdırlar çünkü yeni 

bilgiyi kendi bilgi birikimlerine eklemekten bekledikleri yararlar vardır (Davenport ve 

Prusak, 2001:87).  

 Bilginin elde edilmesi içerisinde bilginin uygulanmasından yeni bilgi oluĢturmak 

bulunur. Bu önemli miktarda güç ve deneyim gerektirir. Bilginin elde edilmesi sürecinin 

odağı mevcut bilginin daha etkin kullanımı ve yeni bilginin daha etkin elde edilmesidir. 

Bu süreçlerin iki örneği benchmarking ve iĢbirliğidir. Benchmarking ile bir örgüt baĢka 

örgütlerdeki en iyi uygulamaları tanımlar ve kendi boĢluk ve problemlerini tanımlamak 

ve iyileĢtirmek için değerlendirir.  ĠĢbirliği örgüt içinde iki düzeyde gerçekleĢir; bireyler 

arasında ve örgüt ile paydaĢları arasında. Bireylerarasındaki iĢbirliği bireylerarası 

farklılıkları bir araya getirir ve bilgi oluĢturmada kullanılabilir. Bu durum bireyler 

arasındaki etkileĢimlerin öğrenmeyi teĢvik ettiğini varsayar. Bireylerarasındaki iĢbirliği 

ayrıca bilginin sosyalleĢmesi için bir temeldir. Örgütler arasında iĢbirliği de bilginin 

potansiyel bir diğer kaynağıdır. Diğer firmalarla iĢbirliği bilgi elde etmek için kritik bir 

öneme sahiptir. Örgüt ve paydaĢları arasında teknoloji paylaĢımı, personel hareketi ve 

bağlantıların tamamı bilginin toplanmasını kolaylaĢtırır. Ancak bilgiyi elde etme 

yeteneği kısmen örgütün özümseme kapasitesine bağlıdır (Gold vd., 2001:190). 

2.2.2. Bilginin DönüĢtürülmesi 

Mevcut bilginin elde edilmesinde ve uygulanmasında bir sınırlama söz 

konusudur. Yeni bir bilgi kaynağı gelene kadar bilgi değerini yitirebilir. Örgütün bilgiyi 
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organizasyonun içinde bulunduğu Ģartlara uygun olarak dönüĢtürmesi gerekir (Lee ve 

Suh, 2003:318). Bilgiyi dönüĢtürme aĢaması mevcut bilginin sentez, süzme, 

entegrasyon, kombinasyon, koordinasyon, dağıtım ve tekrar yapılanma süreçleri ve 

faaliyetleri ile uygun hale getirilmesidir (Emadzade vd., 2012:783). Bilginin 

dönüĢtürülmesi ayrıca örgütün güncelliğini kaybetmiĢ bilgiyi değiĢtirmesini de 

kolaylaĢtırır. Dolayısıyla bir örgütün temel hedefi birçok bireyin kendine özgü 

bilgilerini bütünleĢtirmektir. BütünleĢtirmeyi kolaylaĢtırmak için kullanılan dört temel 

mekanizma vardır: Bunlar, kurallar ve direktifler, sıralama, rutinler ve grup problem 

çözme ve karar almadır (Gold vd., 2001:191). ÇalıĢanların bilgisini harekete geçirerek 

kolektif bilginin oluĢturulması örgütsel bilgi yönetimi için son derece önemlidir. 

Örgütlerin baĢarısı açısından bilginin doğru bir Ģekilde dönüĢtürülmesi kilit bir rol 

oynamaktadır (Demircan Çakar vd., 2010:76). 

Nonaka (1994)‟ya göre bilginin dönüĢtürülmesinde iki boyut vardır. Bunlar 

epistemolojik boyut ve ontolojik boyuttur. Birinci boyut bilginin örtük düzeyden açık 

düzeye dönüĢtürülmesi ve bilginin açık düzeyden örtük düzeye dönüĢtürülmesi ile 

ilgilidir. Ġkinci boyut ise, bilginin bireylerden gruplara ve örgüte dönüĢtürülmesi ile 

ilgilidir. Nonaka bu iki hareketi birleĢtirerek bilgi dönüĢtürme ve iĢleme için spiral bir 

model ortaya koymuĢtur (Bratianu, 2010:194). 

2.2.3. Bilginin Uygulanması 

Bilgi yönetiminin anahtar noktası bir örgütte mevcut olan bilginin örgütün 

yararına verimli bir Ģekilde uygulanmasıdır. Bilginin etkin bir Ģekilde uygulanması 

iĢletmelere etkinliklerini arttırma ve maliyetlerinin düĢürme konularında yardımcı olur. 

Bilginin uygulanması karar verme, problem çözme için faaliyet ve uygulamayı içerir 

(Allameh, 2011:1215). 

Bilginin uygulanması elde mevcut olan bilginin örgütün ulaĢmak istediği amacı 

gerçekleĢtirmek için en hızlı ve doğrudan bir Ģekilde kullanılmasıdır. Eğer firmalar 

bilginin uygulanmasında baĢarısız olursa, bu durum bilginin dağıtımını ve iĢlenmesini 

olumsuz etkileyecektir (Hauschild vd., 2001:78). Örgütün sahip olduğu bilgi 

kaynaklarını çalıĢtırabilmesi için birçok yöntem vardır. Örneğin, örgüt farklı bir içerikte 

uygun bilgiyi tekrar paketleyebilir, iç ölçüm standartlarını arttırabilir, çalıĢanlarını 
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yaratıcı düĢünmek için eğitip motive edebilir ve Ģirketin ürünlerinde, süreçlerinde ve 

hizmetlerinde onların zekâlarını kullanabilir (Ġpçioğlu, 2004:55). 

Bilginin değerinin arttırılması için bilgi yönetimi uygulamalarının çalıĢanların 

davranıĢlarında, çalıĢma anlayıĢ ve biçiminde reel Ģekilde değiĢime yol açması, yeni ve 

faydalı fikirlerin, süreçlerin, uygulamaların ve politikaların geliĢtirilmesi hususunda 

somut katkılar yapması gerekmektedir. Bu ise bilginin organizasyon yararına etkili ve 

sonuç getirecek biçimde kullanılmasını gündeme getirmektedir. Bu bakımdan bilginin 

kullanılması ve organizasyona yarar sağlayacak biçimde davranıĢlara dönüĢtürülmesi, o 

bilginin elde edilmesi ve bilinmesi kadar önemlidir (Öztürk, 2005:51).  

Bilginin uygulanması süreci iki alt süreçten oluĢmaktadır.  Yönlendirme süreci, 

bilgi transferi olmaksızın, bir bireyin zihnindeki bilgiyi kullanarak diğer bireyin karar 

verme sürecine yön verme iĢlemidir. Bu iĢlemde herhangi bir bilgi transferi yapılmaz. 

Rutinler süreci olarak adlandırılan diğer süreç ise prosedürlerdeki, kurallardaki, 

normlardaki bilginin bir karar verme sürecini sonuçlandırmak için kullanılmasıdır (Ok, 

2012: 29).  

2.2.4. Bilginin Korunması 

Bilgiyi korumadaki zorluk ne olursa olsun bir örgüt için bu önemli bir süreçtir. 

Örgüt yaĢamsal bilgiye ulaĢımı sınırlayacak veya izleyecek teknolojiyi geliĢtirmelidir. 

Rekabetçi avantajın bir kaynağı olarak bilgi nadir olmalı ve taklit edilemez olmalıdır. 

Güvenlik odaklı süreçler olmadan bilgi bu önemli niteliklerini kaybeder. Güvenlik 

odaklı bilgi yönetimi süreçleri bir organizasyon ya da örgüt içinde bilgiyi yasal olmayan 

veya uygun olmayan kullanım ya da hırsızlıktan korumak üzere tasarlanırlar. Rekabetçi 

avantaj oluĢturmak ve bunu sürdürmek isteyen bir firma için bilginin korunması 

yaĢamsaldır (Gold vd., 2001:192). 

Örgütte çalıĢanların ihtiyaç duyduğu belge ve bilgi birikimine eriĢmesi için bilgi 

kaynaklarının analiz edilip sınıflandırılması, bilgi kaynaklarına eriĢiminin 

yetkilendirilmesi, kullanıĢlı bilgi türlerinin tanımlanması ve gerek duyulmayan 

bilgilerin elenmesi gerekir. Böylece sistemli biçimde toplanan ve düzenlenen bilgi 
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herkes tarafından kendisine tanınan hak ve yetkiler dâhilinde ulaĢılabilir hale 

getirilebilir (Özdemirci ve Aydın, 2008: 70).  

2.3. ÖRGÜTSEL PERFORMANS KAVRAMI 

Bir faaliyetin nihai sonucu olan performans kavramı iĢletme biliminin bütün 

dallarında hem akademisyenler hem de profesyonel yöneticiler tarafından sıkça 

kullanılan bir araç haline gelmiĢtir (ÖzĢahin ve Zehir, 2011:52). 

Örgütsel performansa yönelik iki bakıĢ açısı söz konusudur. Ekonomik bakıĢ 

açısı rekabetçi konumlandırma gibi dıĢsal pazar güçlerinin önemine odaklanır. Örgütsel 

bakıĢ açısı ise, davranıĢsal ve sosyolojik paradigmaları ve onların çevre ile uyumunu 

dikkate alır (Phillips, 1999:173). 

ĠĢletmelerin performans anlayıĢları günümüze gelene dek sürekli geliĢen ve 

değiĢen bir süreç göstermiĢtir. Bu geliĢim ve değiĢim, düĢük maliyette, daha çok üretim 

ve yüksek karı hedefleyen geleneksel yönetim anlayıĢından, günümüzün rekabetçi 

koĢullarının gereği olarak müĢteri tatminine, kaliteye, yeniliğe vb. çok farklı ölçütlere 

ağırlık vererek, gelecekte de var olmayı hedefleyen yönetim anlayıĢına geçiĢ olarak 

açıklanabilir (Zerenler, 2005:4). 

“Performans genel anlamda, belli bir amaca yönelik olarak yapılan planlar 

doğrultusunda ulaĢılan noktayı, baĢka bir deyiĢle elde edilenleri kalite ve kantite 

yönleriyle belirleyen bir kavramdır” (Songur, 1995:1). Temel ifade ile örgüt 

performansı, belirli bir dönem sonunda elde edilen çıktı ya da sonuca göre, iĢletme 

amacının ya da görevinin yerine getirilme derecesidir (Erdem vd., 2011:84). BaĢka bir 

deyiĢle, bir örgüt için performans, firmanın nerede olduğunun, önceden belirlenmiĢ olan 

amaçların ne ölçüde baĢarıldığının ve en önemlisi, rakiplerle yapılan bir karĢılaĢtırma 

içerisinde, yeteneklerin performans artıĢı sağlamak üzere nasıl etkin kullanılabileceğinin 

bir belirleyicisidir (Agarwal vd., 1997‟den aktaran: Demir ve Okan, 2009:60).  

Örgütsel performans, baĢlı baĢına soyut bir kavram olarak organizasyonun değil 

ama bundan çok daha fazlasını ifade eden maddi ve beĢeri varlıklardan oluĢan bütünün 

nihai çıktılarını iĢaret edicidir (Yavuz, 2010:147). Genel olarak örgütsel performans 

kavramı bir örgütün insan, fiziksel ve sermaye kaynaklarını içeren ortak bir amacı 
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baĢarma amacına yönelik üretken varlıklarının birlikteliği fikri üzerine dayanmıĢtır. Bu 

varlıkları sağlayanlar değiĢim sürecinde elde ettikleri değerden dolayı tatmin oldukları 

sürece örgüte bağlı kalacaktır. Sonuç olarak performansın özü değer yaratmadır. 

Yaratılan değer beklenen değerden büyük ya da beklenen değere eĢit olduğu sürece 

örgüt var olmaya devam eder (Carton, 2006:3). 

Örgütsel performans örgütlerin değerlendirilmesinde en önemli kriter olarak 

uzun süredir kullanılmasına rağmen performansın ne olduğu ve nasıl ölçüldüğü ile ilgili 

konular üzerine az araĢtırma yapılmıĢtır. Bunun nedenlerinden biri örgütsel 

performansın çok boyutlu olmasıdır. Bu özellik onun etkin bir Ģekilde anlaĢılmasını 

zorlaĢtırmaktadır. Ġkincisi örgütsel performans ile ilintili değiĢkenler ve performans 

arasındaki iliĢkiler baĢka unsurlar tarafından etkilenebilir. Daha da ötesi örgütsel 

performans zamanla değiĢir ve hangi ölçütlerin değiĢtiği belirsizdir (Chearskul, 

2010:73). 

2.3.1. Örgütsel Performansın Tanımı  

Örgütsel performans, bir iĢ yapan bireyin ya da iĢletmenin o iĢle amaçlanan 

hedefe yönelik olarak nereye varabildiği, baĢka bir anlatımla neyi sağlayabildiğinin 

nicel (miktar) ve nitel (kalite) olarak anlatımıdır (Karaman ve Kale, 2009:32).  Diğer bir 

anlatımla performans, iĢletme amaçlarının gerçekleĢtirilmesi için gösterilen tüm 

çabaların değerlendirilmesidir (Akal, 2005:17). Diğer taraftan etkililik, verimlilik, 

kalite, çalıĢma hayatının kalitesi, yenilik, karlılık gibi bazı performans göstergeleri 

arasındaki karmaĢık karĢılıklı bir iliĢki olarak tanımlanabilir (ElitaĢ ve Ağca, 2006:347). 

BaĢka bir tanıma göre de performans, rekabetçi avantaj elde etmek için kaynakları 

bulma ve etkin bir Ģekilde yönetme yeteneğidir (Iswati ve Anshori, 2007:1394). 

Bir baĢka ifade ile örgütsel performans, üretken kaynakların örneğin; insan, 

fiziksel ve sermaye kaynaklarının ortak bir çıktıya ulaĢmak için etkin bir Ģekilde 

birleĢtirilmesidir (Koh, 2010:8). 

Örgütsel performans; organizasyonun sahip olduğu bilgi, maharet ve 

yeteneklerini hedefleri doğrultusunda kullanabilme yüzdesidir (Kanıbir, 2004:83).  
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Örgütsel performans bir iĢletmenin kendi amaçlarını ne kadar iyi baĢardığını 

ölçen bir göstergedir (Lin ve Kuo, 2007:1069). 

Örgütsel performans, organizasyonel hedeflerin, sosyal amaçların ve 

sorumlulukların gerçekleĢtirilmesidir. Organizasyonel yapı, bilgi düzeyi, stratejisi, insan 

dıĢındaki bütün unsurlar örgütsel performansın belirleyicisidir. Örgütsel performans tüm 

bu faktörlerin entegrasyonu ve etkileĢimi sonucunda oluĢmaktadır (Aydoğan, 

2006:337).  

Örgütsel performans sistemin belli bir zaman aralığındaki çıktısı ya da 

çalıĢmasının sonucudur. Örgütsel performans ile örgütün toplam performansı 

anlatılmaktadır. Toplam performansın bilinebilmesi örgütün girdileriyle çıktıları 

arasındaki iliĢkilerin ve sonuçların ölçülüp değerlendirilmesiyle mümkündür 

(Benligiray, 1999:8). 

Genel olarak örgütsel performans, bir stratejiyi uygulamanın maliyetleri ile 

alakalı performansı yansıtan (kar ölçütü) maliyet temelli performans ölçümü ile bir 

stratejiyi uygulamanın maliyeti ile ilgili olmayan (satıĢ ve pazar payı) gelir temelli 

performans ölçümünden oluĢur  (Kırca vd., 2005:25). 

2.3.2. Örgütsel Performansın Türleri 

Bir örgütün performansı inovatif performansın (örneğin yeni ürün ve hizmetlerin 

sayısı), pazar performansının (pazar payı, müĢteri tatmini), üretim performansının 

(kalite, esneklik) ve finansal performansın (kar, yatırım harici nakit akıĢları) bir 

kombinasyonudur (Günday vd., 2008:4). 

2.3.2.1 Yenilikçilik Performansı 

Yenilikçilik, örgüt kültürü olarak yeni fikirlere açık olma durumudur (Hurley ve 

Hult, 1998:44). Yenilikçilik, yeni ürün ve hizmetleri tanıtmada yaratıcılığı ve 

deneyselliği, yeni ürün çeĢitlerini, teknolojik liderliği ve yeni süreçler geliĢtirmede 

araĢtırma ve geliĢtirmeyi destekleme konusundaki istekliliği ifade eder (Lumpkin ve 
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Dess, 2001: 431). Yenilikçilik, teknolojide yenilik ve geliĢtirmeye vurgu yapan ürün ve 

hizmet yeniliği ile ilgilidir (Antoncic ve Hisrich, 2001:498). 

DeğiĢimin çok hızlı olduğu günümüzün küresel rekabet ortamında yenilikçilik 

performansının geliĢmiĢ olması organizasyonlara büyük faydalar sağlayacaktır. 

Yenilikçi bir yapıya sahip organizasyonlar faaliyet gösterdiği çevredeki değiĢimlere 

hakim olabilmek için değiĢimi anlamaya, yeni fikirler uygulamaya, problemlere yeni 

yollarla yaklaĢmaya, risk almaya, rakiplerine liderlik etmeye ve sürekli fırsat yaratmaya 

çalıĢacaktır. Dolayısıyla yenilikçilik yeteneğine sahip olmak örgütlere, sürdürülebilir 

rekabet avantajı kazanma, performanslarını iyileĢtirme ve dinamizmi açısından da 

faydalar sağlayacaktır (Naktiyok, 2007:212-215). ĠĢletmelerin yenilikçilik performansı;  

objektif olarak patent sayısı, onaylanan yeni proje sayısı ile, sübjektif olarak ise yeni 

ürün ve hizmetlerin kalitesi ile değerlendirilir (Hung vd., 2011:215). 

Yenilikçilik performansını ölçmeye yönelik kriterler arasında, pazara sunulan 

yeni ürün, hizmet sayısı, patentler ve araĢtırma geliĢtirme yatırımları sayılabilir 

(Tuominen vd, 2004:497).  Pazara sunulan yeni ürün sayısı, alınmıĢ veya alınabilecek 

patent sayıları ve Ar-Ge‟ye bütçeden ayrılan paylar gibi daha somut göstergeler ile 

birlikte (Hagedoorn ve Cloodt, 2003:1367) iĢletme iĢlevlerinde baĢarılı değiĢimi 

sağlayan firmaların yenilikçilik performansları yüksek olacaktır (Meeus ve Oerlemans, 

2000: 53-54). 

Yönetim ve uygulamalı ekonomi literatürü firmaların yenilikçilik 

performanslarının ölçümü üzerinde uzun süredir araĢtırmalar yapmaktadır. Ar-Ge 

girdileri, patent sayıları, patent atıfları veya yeni ürün sunumu sayıları gibi genel 

ölçütler ve araĢtırmaya dayalı daha spesifik ölçütler firmaların yenilikçilik 

performansını değerlendirmede kullanılmaktadır (Hagedoorn ve Cloodt, 2003:1365; 

Katila, 2007:304). 

 

1) Ar-Ge Girdileri: Literatür genellikle Ar-Ge harcamalarını bir firmanın Ar-Ge 

faaliyetini değerlendirmede birincil girdi göstergesi olarak alır. BaĢarılı Ar-ge 

girdisi gelecekteki Ar-Ge kaynaklarının tahsisini kolaylaĢtıracaktır. Diğer bir 

deyiĢle mevcut Ar-Ge çabaları sadece mevcut girdiyi etkilemekle kalmayacak 

aynı zamanda önceki baĢarılar uzun dönemli projelerin oluĢturulmasında önemli 
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bir unsur olacaktır. Özellikle ileri teknoloji endüstrilerinde Ar-Ge girdileri 

gelecekteki çıktıyı oldukça fazla etkileyecektir. Bir baĢka ifadeyle firmanın, yeni 

fikirler, yeni modeller, yeni patentler ve yeni ürünler oluĢturmasına neden 

olacaktır. 

2) Patentler: Göstergelerden bir diğeri de patent sayısıdır. Patentleme davranıĢındaki 

uluslararası ve sektörel farklılıklar, büyük firmalar ve küçük firmalar arasındaki 

farklılıklar Ar-Ge‟den inovasyona olan yolun sadece bir kısmının patentler ile 

ilgili olduğunu gösterir. Ancak bunlara rağmen ekonomi literatürünün 

çoğunluğunda patent sayıları inovatif performansın en önemli göstergelerinden 

biri olarak kabul edilmektedir. Patentlerin bir performans göstergesi olarak 

kullanımına eleĢtiri getiren araĢtırmacılar özellikle ileri teknoloji sektörlerinde 

patent sayılarının uygun bir performans göstergesi olduğunu kabul etmektedirler. 

3) Patent Atıfları:  Giderek artan bir sayıda araĢtırmacı patent atıflarını firmaların 

buluĢçul performansının bir göstergesi olarak kullanmaktadırlar. Patent sayıları 

ile karĢılaĢtırıldığında (yalnızca kantitatif bir ölçüttür),  patent atıfları ayrıca 

patentlerin kalitesinin de ölçümünü içerir. Bu göstergeyi kullanmanın temel 

varsayımı bir patentin önemi ile daha sonraki patentlerde bir patente atıf verilme 

derecesi arasında pozitif bir iliĢkinin bulunmasıdır. Daha önceki patentler 

üzerindeki bu bilgi her patent uygulamasında kullanılabilir. Belirli bir patent için 

patent atıflarının sayısı önemini ya da etkisini gösterir. 

4) Yeni Ürün Sunumları:  Bazı çalıĢmalar yeni ürün sunumlarının firmaların 

inovatif performansının bir göstergesi olarak kullanmaktadır. Yeni ürün 

sunumlarını kullanmanın dezavantajlarından biri firmaların kendileri tarafından 

tanımlanarak kabul edilmiĢ olmalarıdır (Hagedoorn ve Cloodt, 2003:1368-1369). 

2.3.2.2.  Üretim Performansı 

Üretim performansı, 1980 öncesi ve 1980 sonrası olmak üzere iki evrede 

incelenebilir. Ġlk evrede üretim performansının açıklanmasında, prodüktivite kavramı 

kullanılmıĢtır. Bu durum, eğer iĢletme, maliyet ve prodüktivite temelinde rekabet 

ediyorsa geçerlidir. Ġkinci evrede ise, yeni üretim teknolojileri ve felsefelerini uygulama 

ile değiĢen müĢteri ihtiyaçlarını karĢılama ön plana çıkmıĢtır. Bu evrede meydana gelen 



 

51 
 

yenilik ve değiĢimler geleneksel performans ölçütlerinin sınırlarını aĢmıĢtır. Bu yüzden 

iĢletmeler, baĢarılarını devam ettirmek ve artırmak için yeni ölçütler ortaya koyma 

zorunluluğu ile karĢı karĢıya kalmıĢlardır (Richardson ve Gordon, 1980; Ghalayini vd., 

1997‟den aktaran: Tokgöz vd., 2012:302). 

Günümüz iĢletmeleri üretim faaliyetlerini fiyat, kalite, üretim kapasitesi, 

hammadde, müĢteri istekleri gibi birçok değiĢken etrafında sürdürmektedir. Bu 

değiĢkenlerin istenilen seviyelerde olmasını sağlamak için, üretim performansının 

sürekli olarak iyileĢtirilmesi ve geliĢtirilmesi gerekmektedir. Bu açıdan iĢletmeler için 

üretim performansının uygun performans ölçütleri ile değerlendirilmesi oldukça 

önemlidir. Ġyi bir üretim performansı düĢük envanter seviyeleri, yüksek üretim 

miktarları, yüksek üretim kalitesi, iyileĢtirilmiĢ proses zamanları ve kısaltılmıĢ müĢteri 

cevap süreleri gibi birçok avantaj sağlamaktadır (ġen ve Cenkçi, 2009:1-2). 

Literatürde üretim performansının değerlendirilmesine yönelik pek çok çalıĢma 

yapılmıĢ ve çok sayıda performans ölçütü tanımlanmıĢtır. Schroeder vd. (2002:108)‟nin 

çalıĢmasında bu ölçütler; satıĢların bir yüzdesi olarak maliyet, uygunluk kalitesi, 

zamanında teslimatların yüzdesi, hammaddenin tedariğinden müĢteriye malın teslimine 

kadar geçen süre ve üretim esnekliği olarak sıralanmıĢtır. Kaynak (2003:418) 

çalıĢmasında bu ölçütleri, düĢük fire oranı ve tekrar çalıĢma maliyeti olarak 

tanımlamıĢtır. Kaplan (1983:689)‟a ait çalıĢmada üretim performansı ölçütleri kalite, 

stok ve verimlilik olarak sınıflandırılmıĢtır. Chenhall (1997:188)‟a göre ise üretim 

performans ölçütleri,  zamanında teslimat, müĢteri ihtiyaçlarına yanıt verebilme, hatasız 

üretim, minimum stok, satıcı kalite ve güvenirliliği, düĢük maliyet ve yüksek 

verimliliktir. White (1996:43)‟ın çalıĢmasında üretim ile ilgili performans ölçütleri altı 

faktör olarak incelenmiĢtir. Bunlar, kalite, maliyet, güvenirlilik, üretim zamanı, esneklik 

ve çalıĢan iliĢkileridir. 

AĢağıdaki tablo çeĢitli yazarlarca ele alınan üretim performans ölçütlerini yıllar 

bazında ortaya koymaktadır (Flippini vd., 1998:3384). 
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Tablo 8: Üretim Performans Ölçütleri 

Yazar (lar) Yıl Performans Ölçütleri 

Skinner 1969 Verimlilik, hizmet, kalite, yatırımın geri dönüĢü 

Campanella and 

Corcoran 
1983 

Kalite seviyesi (hata yüzdesi), kalite maliyetleri 

(=koruma mal. + değerleme mal. + hata mal) 

Richardson, Taylor and 

Gordon 
1985 

Çıktı hacmi, birim baĢına maliyet, kalite, 

zamanında teslim, iĢ gücü verimliliği, yeni ürün 

sunma yeteneği, ürün spesifikasyonlarında değiĢim 

yapma esnekliği, hacim değiĢikliklerinde esneklik 

Rosenfield, Shapiro and 

Bohn 
1985 Maliyet-teslim süresi sınırı 

Skinner 1985 

Maliyet ve etkinlik, ürün kalitesi/güvenirlik, 

teslim süresi ve güvenirliği, yatırım, ürün 

değiĢikliklerindeki esneklik, hacim değiĢikliklerinde 

esneklik 

Fine 1986 

Uygunluk seviyesi (hatalı olmama oranı), 

maliyet= değerleme mal + koruma mal. + hata 

mal 

Miller and Roth 1988 

Fiyat, kalite tutarlılığı (uygunluk), yüksek 

üretkenlik, esneklik, hızlı hacim değiĢimi, hızlı teslim, 

güvenilir teslim, satıĢ sonrası hizmet, promosyon 

Ferfows and De Meyer 1990 

Kalite, birim üretim maliyeti, envanter değiĢimi, 

geliĢme hızı, zamanında teslim, yığın büyüklüğü, genel 

maliyetler 

Miller and Kim 1990 
Genel maliyetler, üretim maliyeti, teslim hızı, 

yeni ürün geliĢtirme hızı, stok hızı, kalite 

Schonberger 1990 

Teslimat süresini azaltma, iĢ gücü üretkenliği, 

girdi ve çıktı kalitesi, üretim birim maliyeti, 

tahmin uygunluğu 

New 1992 
Teslimat süresi, teslimat güvenirliği, kalite, fiyat, 

tasarım esnekliği, hacim esnekliği 

Carbett and Van 

Wassenhove 
1993 

Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, 

yenilikçilik) kalite (güvenirlik, uygunluk, 

dayanıklılık, hizmet verebilirlik, esneklik) 

Flynn, Filippini, Forza 

vd. 
1996 

Teslim süresi, kalite tutarlılığı/yeteneği, 

üretkenlik, satıĢ maliyeti 

Mapes 1996 

Ġmalat maliyetleri, kalite tutarlılığı, teslimat 

süresi, teslimat güvenirliği, yeni ürün sunum 

hızı ve oranı, ürün çeĢitliliği 

New and Szwejczewski 1996 Üretkenlik, müĢteri hizmeti 

Kaynak: Flippini vd., 1998:3384 
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 Tablo 8‟de de görüleceği üzere üretim performansının tanımlanmasında 

literatürde bir birlik bulunmamaktadır. Çünkü her araĢtırmacı kendi performans tipleri 

kümesini tanımlamıĢ ve geliĢtirmiĢtir. Bununla beraber kalite, teslim zamanı, üretim 

maliyetleri ve esneklik gibi yaygın kullanılan performans tipleri de mevcuttur (Flippini 

vd., 1998:3383). 

 2.3.2.3. Pazarlama Performansı 

Pazarlama performansı pazarlama amaçlarının ne ölçüde gerçekleĢtirildiği ile 

ilgilidir. Pazarlama performans ölçümü iĢletmeyi değerlendirmek için geliĢtirilen bir 

araç olarak algılanmalıdır (Toksoy ve Ayyıldız, 2004: 444-445). ĠĢletmelerin pazarda 

rekabet üstünlüğü elde edebilmeleri pazarı daha iyi tanımalarıyla mümkün olacaktır. 

ĠĢletmelerin rekabet ettikleri pazarlarını tanıyabilmeleri için pazardan sürekli veri 

akıĢını sağlayacak ve bu verileri anlamlı bir bilgi haline dönüĢtürebilecek yapıyı iĢletme 

içinde kurmaları gerekmektedir. Ancak bu Ģekilde pazarlama performans kriterlerinde 

rekabet edilebilir bir sonuç elde edebileceklerdir (Uzkurt vd, 2006:23). 

Pazarlama performans ölçütleri, pazarlama ve pazarlamanın kurumsal 

performans ile olan iliĢkisine dair finansal veya pazardan elde edilen içsel ve dıĢsal 

ölçütlerdir (Hacıoğlu, 2012: 60). Bir firma pazarlama açısından performansını ölçmek 

istediğinde üç gösterge çeĢidini kullanabilir. Bunlar (Huang, 2011:6); 

1) MüĢteri tatmini: Bu kategorideki göstergeler müĢteri tatminini geliĢtiren, 

müĢteriye değer ileten, müĢteri ihtiyaçlarını karĢılayan ve değerli müĢterileri 

elde tutan yetenekleri ölçer.  

2) Pazar etkinliği: Bu kategorideki göstergeler bir firmanın pazar odaklı amaçlarına 

ulaĢabilme yeteneğini ölçer. Pazar payındaki büyüme, satıĢlardaki büyüme, yeni 

ve mevcut müĢteri sayısındaki büyüme gibi unsurları içerir. 

3) Öngörülen/gerçekleĢen karlılık: Bu kategorideki göstergeler firmanın geçmiĢ 

yıllardaki karlılıklarını ölçer ve gelecek yıllar için karlılık öngörülerinde 

bulunur. Yatırımların geri dönüĢ oranı ve finansal hedeflere ulaĢma yeteneği gibi 

unsurları içerir. 
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2.3.2.4. Finansal Performans 

Geleneksel bakıĢ açısından örgütsel performans, bütçe, varlıklar, iĢlemler, 

ürünler, hizmetler, paralar ve insan kaynakları gibi örgütü etkileyen yaĢamsal ölçütleri 

içeren finansal performansla ilintili kabul edilir (Liao ve Wu, 2009:65). 

ĠĢletmenin finansal performansı, finansal durumundaki değiĢimlere iliĢkin 

ölçümler veya yönetim kararlarından kaynaklanan finansal çıktılar ile bu kararların 

organizasyon üyeleri tarafından uygulanma derecesini ifade eder (Carton, 2006:2).  

Finansal performans, iĢletmelerin parasal politikalarının ve faaliyetlerinin 

sonuçlarının ölçülmesi olarak tanımlanabilir. Finansal performans ile iĢletmelerin 

finansal pozisyonu, yatırımlarının verimliliği ve iĢletmenin risk derecesi 

belirlenebilmektedir. Ayrıca finansal performans, geçmiĢin sağlıklı bir biçimde 

değerlendirilmesi ve gelecek için yatırım ve finansman kararlarının alınması ve 

kaynakların etkin kullanımı gibi konularda iĢletme yöneticilerine önemli bilgiler 

sağlamaktadır (Uygurtürk ve Korkmaz, 2012:96). 

Finansal performans ölçümü, iĢletmeler tarafından yürüttükleri faaliyetlerin 

sonuçlarının hedefledikleri sonuçlarla kıyaslanarak, yapılan iĢte baĢarılı olunup 

olunmadığının rakamsal ifadesi olarak çok uzun yıllardır yapılmaktadır (KomĢuoğlu 

Yılmaz ve Karaduman, 2013:359).  Firmanın finansal performansını değerlendirirken 

finansal performansı doğrudan ya da dolaylı etkileyen bütün faktörlerin dikkate 

alınması yerinde bir yaklaĢım olacaktır (Uluyol vd., 2011:316). 

Finansal performans ölçümünde amaç, karar vericilere iĢletmenin mali 

durumuna iliĢkin bilgi sağlamaktır. Finansal analizler, iĢletme yöneticilerinin geleceğe 

dönük kararlar almalarına yardımcı olduğu gibi aynı zamanda yatırımcılara da 

iĢletmeyle ilgili bilgi sağlamakta ve kredi kurumlarının iĢletmeyle ilgili kredi kararları 

almalarını sağlamaktadır (Yükçü ve Atağan, 2010: 28). 

Örgütler rekabetçi avantaj kazanabilmek için pozitif finansal performansa sahip 

olmalıdırlar (McKeen vd., 2006:3). Finansal performans üç boyutta ele alınabilir. 

Birincisi rakiplere oranla ulaĢılan genel kar seviyesi, ikincisi rakiplere oranla sahip 

olunan kar marjı, üçüncüsü ise rakiplere oranla yatırımın geri dönüĢ oranıdır (Hooley 

vd., 2005:26). 
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2.3.3. Örgütsel Performansın Ölçütleri 

Günümüzde iĢletme yöneticileri örgütsel performansı etkileyen faktörleri 

anlayabilme çabası içerisine daha fazla girmiĢlerdir. Özellikle pazarların giderek daha 

fazla rekabetçi hale gelmesi bunda önemli bir etkendir. Dolayısıyla son yıllarda örgütsel 

performansı etkileyen faktörler ve örgütsel performans ölçütleri üzerine yapılan 

çalıĢmalar artmıĢtır  (Capon vd., 1990:1157). 

Performans ölçütleri, iyi bir programın amaçlarına nasıl ulaĢtığını 

tanımlamaktadır. Çünkü sonuçlar neyi baĢarmayı umduğumuzu tanımlayan ifadeler 

olurken, ölçütler hedefe ulaĢılıp ulaĢılamayacağını belirlemek için, spesifik olarak neyin 

ölçüleceğini ortaya koymaktadır (Koçyiğit, 2010:58). Performans ölçütleri örgütün 

“hayati iĢaretleri”dir. Neyin önemli olduğu ile ilgili iletiĢimi kurarlar: Yukarıdan 

aĢağıya doğru, strateji; aĢağıdan yukarıya doğru, süreç sonuçları; ve süreçlerle beraber, 

kontroller ve iyileĢtirmeler arasındaki bağlantıyı sağlarlar. Performans ölçütleri 

vasıtasıyla, insanlar iĢlerinin örgütsel baĢarıya nasıl bağlandığını anlarlar (Hronec vd., 

1993‟den aktaran: Kabadayı, 2002:65). Performans ölçütleri örgütsel faaliyetleri 

değerlendirmek ve rekabetçi konumu korumak ya da rakiplere üstünlük sağlamak için 

yöneticilere yardımcı olurlar (Al-Hakim ve Hassan, 2011:955). Ölçütler 

organizasyonların performans durumlarını ortaya koymak üzere kullanılırlar ve gerçek 

hayatın dikkatli ve kesin bir gözlemi sonucunda ortaya konulmalıdırlar (Koh, 2010:9). 

Ayrıca iyi bir performans ölçütü, içsel ve dıĢsal çevredeki değiĢiklikleri 

yansıtabilmelidir (Kennerley ve Neely, 2002:1225). 

Örgütsel performans, örgütsel araĢtırmalarda en yaygın olarak kullanılan bağımlı 

değiĢkenlerden biri olmasına rağmen, ölçülmesi ve tanımlanması en zor olan 

değiĢkenlerden biridir (Rogers ve Wright, 1998:314) . Örgütsel performans ölçütlerinin 

geliĢtirilmesinde kullanılan ilk ayrım ölçütlerin nesnelliğine/öznelliğine dayanır. Öznel 

örgütsel performans ölçütleri ağırlıklı olarak örgüt üye ve paydaĢlarının performansa 

iliĢkin algılarına dayanır ve algılarla amaçlar arasında bir tutarlılık söz konusudur. 

Nesnel örgütsel performans ölçütleri ise ağırlıklı olarak finansal verilere dayanarak 

oluĢturulan ve herhangi bir algının söz konusu olmadığı karĢılaĢtırmalı verilerdir 

(AltuntaĢ ve Dönmez, 2010:56). Finansal verilere dayanan geleneksel performans 

ölçütleri firmalarda karĢılaĢtırmalı objektif bir performans çıktısı sağlar. Ancak kısa 
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dönemli ve geçmiĢ odaklı finansal göstergeler bir firmanın performansını değerlendiren 

yegane ölçütler olamaz (Lee ve Lee, 2007:24). Bu nedenle finansal verilerin doğasından 

kaynaklanan yetersizliklerin ortadan kaldırılması için öznel ölçütlerle birlikte 

kullanılmaları gerekmektedir (Akbaba, 2013:26). 

Örgütsel performans ölçütleri arasındaki bir diğer ayrım, içsel ve dıĢsal bakıĢ 

açısıyla ilgilidir. Ġçsel performans ölçütleri iĢletme içerisindeki paydaĢlara iliĢkin 

göstergelerle ilgiliyken, dıĢsal ölçütler ise müĢteri, tedarikçi, rakip ve pazarlara iliĢkin 

göstergelerle ilgilidir. Bu bakıĢ açısıyla, performans değerleme girdi ve çıktı ölçütlerini 

de içermelidir. Çıktı ölçütleri iĢletmelerin karlılığını ve sonuçlarını vurgulayarak esas 

amaçlarını yansıtırken, girdi ölçütleri sonuçlara ulaĢmayı sağlayacak etkili faaliyet ve 

görevlere odaklanmaktadır. Sonuç olarak, hangi bakıĢ açısı temel alınırsa alınsın, 

örgütsel performansın bir boyutunun finansal olmayacak biçimde paydaĢlarla ilgili 

görüĢleri yansıtması gerekir. Çünkü birincil paydaĢlar, iĢletme ile yakın iliĢki içerisinde 

olan, iĢletmenin hayatta kalmasına, karlılığına ve büyümesine, sonuç olarak 

performansına doğrudan etkisi olan paydaĢlardır (AltuntaĢ ve Dönmez, 2010:57). 

Finansal/finansal olmayan ölçütler kullanmak da örgütsel performansın 

ölçülmesinde geliĢtirilen bir diğer tekniktir. Finansal ölçütler örgütlerin performansını 

değerlendirmede yıllardır kullanılmaktadır. Ancak, örgütlerin giderek daha karmaĢık 

hale gelmesi ve rekabet ettikleri pazardaki Ģartların farklılaĢması gibi nedenlerden 

dolayı örgütsel performansı değerlendirme kriteri olarak artık sadece finansal ölçütlerin 

kullanılmasının yeterli olmayacağı, finansal olmayan ölçütlerin de dikkate alınması 

görüĢü ortaya çıkmıĢtır (Kennerly ve Neely, 2002:1223). 

Sonuç olarak örgütsel performans ölçümünde kullanılan ölçütler finansal 

ölçütler ve finansal olmayan ölçütler olarak iki grupta sınıflandırılabilir (Phillips, 1999: 

173; Wu vd., 2010:1053). 

2.3.3.1. Finansal Ölçütler 

Finansal performans ölçütleri, bir iĢletme stratejisine yönelik yürütme ve 

uygulamaların, iĢletme karlılığına ne ölçüde katkıda bulunduğuna iliĢkin ölçütler olarak 

tanımlanabilir. Finansal ölçütler, sıklıkla, satıĢ tutarı, pazar payı, yeni müĢteriler, yeni 
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pazarlar, nakit akıĢı, sermaye getirisi, gelir, aktif kârlılığı ve özkaynak kârlılığı gibi 

gelirleri ve verimliliği arttırma stratejileri ile özdeĢleĢtirilebilecek ölçütlerdir (Dönmez 

vd., 2011:288). 

Örgütsel performansı değerlendirmek amacıyla kullanılan finansal ölçütler, 

yararlı olmasına karĢın, örgütü tanımlayan ve gerçekleĢtirdiği farklı faaliyetlerine anlam 

kazandıran bazı yönetsel eylem ve yeniliklerin finansal kazançlar sağlamaması 

nedeniyle yeterli değildir (AltuntaĢ ve Dönmez, 2010:56). 

 2.3.3.1.1. Karlılık 

Karlılık, örgütün doğru Ģeyleri yapıp yapmadığının bir göstergesi olup örgütsel 

performans ölçütü olarak kabul edilmektedir. Örgüt için karlılık bir amaç olarak değil 

bir sonuç olarak düĢünülürse örgütsel performansın bir parçası olarak görmek 

mümkündür. Bu Ģekilde düĢünmenin üç nedeni vardır. Birincisi, örgütün yaĢayabilmesi 

kar etmesine bağlıdır. Ġkincisi, günümüzde artık kar yalnızca geliĢmenin bir parçası 

değil sosyal geliĢmenin ve sorumluluğun da bir parçası olmaktadır. Sonuncusu ise kar 

örgütün üstlendiği riskin bir ödülü olarak görülmektedir (Akın, 2009:89). 

Karlılığın önemi özellikle geliĢmekte olan pazarlarda daha fazladır. GeliĢmiĢ 

ekonomilerde karlılık hissedarların değerini maksimize etme amacını gerçekleĢtirdiği 

için önemlidir. Klasik yönetim teorisinde firmanın nihai amacı hissedarlarına en yüksek 

geri dönüĢü sağlamaktır ve en yüksek geri dönüĢün kaynağı kardır. Varlıkların geri 

dönüĢü ve kar marjinleri gibi göstergeler finansal raporlarda yer alır ve yatırımcılar 

bunları örgüt performansının anahtar göstergeleri olarak analiz eder. Bunlar ayrıca 

yönetimsel performansın da anahtar göstergeleridir. Bu nedenle yöneticiler varlıkların 

veya satıĢın geri dönüĢü üzerinden değerlendirilirler (Zhou vd., 2013:476-477). 

Ġki farklı karlılık indeksi vardır. Bunlardan ilki iĢletim karlılığı oranı diğeri de 

toplam varlıkların geri dönüĢü oranıdır. ĠĢletim karlılık oranı iĢletim karları ile 

(herhangi bir finansal gelir olmadan) satıĢlar arasındaki orandır. Toplam varlıkların geri 

dönüĢü oranı ise vergi öncesi tüm karların (finansal gelirler dahil olmak üzere) toplam 

varlıklara oranıdır (Cozza vd., 2012:1967-1968). 
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Karlılık özellikle kısa dönemde karlarını maksimize etmekten çok pazar payını 

artırma veya yeni pazar niĢleri yaratma üzerine odaklanan firmalar için eksik bir 

gösterge olabilir (Cozza vd., 2012:1968). 

  2.3.3.1.2. SatıĢların ArtıĢı 

SatıĢların artıĢı zaman içerisinde satıĢlarda meydana gelen değiĢimdir (Richard 

vd., 2009:29). SatıĢlar iĢletmeye gelir getiren kalemlerin en önemlilerinden biri 

olmasının yanı sıra iĢletmenin üretim hacmini de etkileyerek maliyetler üzerinde önemli 

rol oynamaktadır. SatıĢlardaki artıĢla iĢletme atıl kapasitesinden kurtulmakta ve 

verimlilik artıĢı sağlayabilmektedir. Verimlilikteki artıĢın ürün maliyetlerine 

yansıtılabilmesiyle de iĢletme rekabet avantajı elde edecektir. SatıĢları arttırmak önemli 

ölçüde mevcut müĢterilerin ihtiyaçlarını karĢılayıp, müĢteri tatmin düzeyini yükselterek 

onların satın alımlarında iĢletmeyi tercih etmelerini sağlamakla yani müĢteri sadakatini 

arttırmakla mümkün olacaktır (Güner, 2006:110). 

SatıĢların artıĢı iĢletmelerin sürdürülebilirliğini sağlaması açısından avantaj 

sağlayan bir ölçüt olarak görülmektedir. SatıĢları daha fazla olan iĢletmelerin daha fazla 

finansal kaynaklara sahip olacağı ve bu durumdaki iĢletmelerin örgütsel 

performanslarının daha yüksek olacağı düĢünülür (Ferlic, 2008:6). 

SatıĢların artıĢı tüm endüstrilerde performans ölçütlerinin anahtar unsurlarından 

biri olarak kabul edilir. SatıĢların artıĢı özellikle küçük ve orta boy iĢletmelerin 

değerlemelerinde anahtar kriter olarak da kullanılır. Sürdürülebilir olarak satıĢların artıĢı 

en önemli ve en güvenilir baĢarı kriteridir ve modern toplumda baĢarının temel 

unsurudur. SatıĢların artıĢının iĢletmelerde performans ölçütü olarak kullanılmasının üç 

nedeni vardır. Birinci neden satıĢların artıĢı ile ilintili ölçütlerin çoğu iĢletmenin 

stratejik hedefleri ile bağlantılı olmasıdır. Ġkincisi, yeni iĢ ve refah oluĢturma için 

ekonomik stratejilerin en önemli unsurudur. Son olarak özellikle küçük ve orta boy 

iĢletmelerde satıĢların artıĢı en güvenilir ölçüt olarak düĢünülmektedir (Salojärvi vd., 

2005:4). 
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2.3.3.1.3. Pazar Payı 

Pazar payı iĢletmenin belirli bir dönem içerisindeki satıĢlarının aynı dönemdeki 

endüstrinin toplam satıĢlarına oranıdır. Bir baĢka ifade ile iĢletmenin hedef pazarındaki 

gücünün göstergesidir (Richard vd, 2009:35). 

Pazar payı sektörlerde genellikle bir iĢletmenin pozisyonunu (konumunu) ve 

baĢarısını tanımlamak üzere kullanılır. Pazar payının genel olarak kabul edilmiĢ 

tanımına göre, pazar payı iĢletme performansının ve ele alınan endüstrinin toplam 

performansının arasındaki iliĢkiyi gösterir (Pervan ve Kramaric, 2012:957). 

Pazar payı ve performans arasında nedensel bir iliĢkinin varlığı söz konusudur. 

Pazar payı ve performans arasındaki korelasyonların araĢtırıldığı çeĢitli çalıĢmalar 

mevcuttur. Kaynak temelli bakıĢ açısından ele alındığında rakiplere göre daha iyi 

kaynaklara sahip iĢletmeler yüksek karlara sahip oldukça genellikle yüksek pazar 

paylarına da sahip olurlar. Daha iyi kaynaklar iĢletmenin daha rekabetçi bir avantaj elde 

etmesine yol açar ve eĢit maliyette rakiplerin rekabetçiliğini azaltır. Eğer kaynaklar 

değiĢirse pazar payları da değiĢecektir. Örneğin bir firma bir patent alırsa ve 

pazarlamasını etkin bir Ģekilde yaparsa temel bir rekabetçi avantaj elde edecek ve bu da 

onun pazar payını artıracak, sonuç olarak iĢletmenin performansı artacaktır 

(Montgomery ve Wernerfelt, 1991:954). 

Performans değerlemede kullanılan önemli bir kriter pazar payındaki 

geliĢmelerdir. Her örgütün kendi sektörü içinde sahip olduğu bir pazar payı 

bulunmaktadır. ĠĢletmelerin en önemli hedefi ise bu paylarını koruyarak geliĢtirmek, bir 

anlamda ayakta kalabilmektir. Bu temel hedefe ulaĢma düzeyi, performans değerleme 

ölçütü olarak kullanılabilir (Fındıkçı, 1999:311). 

2.3.3.2. Finansal Olmayan Ölçütler 

ĠĢletmeler hedef pazarlarında mevcut pazar paylarını korumak ve rekabetçi 

kalabilmek için yalnızca finansal performans ölçütlerini temel almamalıdır. Bunun 

yanında finansal olmayan ölçütler de performans ölçümünde dikkate alınmalıdır (Lee ve 

Huang, 2012:144). 
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Genellikle örgütler için performansın anlamı yalnızca karlılık ve finansal gelirler 

ile sınırlı olarak anlaĢılmaktadır. Ancak son yirmi yıl içerisinde performans ölçümü ve 

yönetimine ilgi artmıĢ, performansa finansal açıdan odaklanmak yerine finansal 

olmayan perspektiften bakmaya doğru bir yöneliĢ olmuĢtur (Çınaroğlu ve ġahin, 

2012:60). Finansal olmayan ölçütlerinin örgütsel performansın önemli göstergelerinden 

biri olduğu fikrinin yaygınlaĢması ile bu alandaki çalıĢmalar hız kazanmıĢtır. Birçok 

çalıĢmada finansal olmayan ölçütler ile performans arasındaki iliĢki incelenmiĢtir. 

Yapılan çalıĢmalarda tespit edilen önemli sonuçlardan biri de finansal olmayan 

ölçütlerin rekabetçilik ile iliĢkili olduğudur (Banker ve Mashruwala, 2007:763). 

Finansal olmayan ölçütlere karĢı olan ilginin iki temel nedeni vardır. Birincisi, 

finansal ölçütlerin risk ya da belirsizlik altında verilen kararların çıktılarına 

odaklanmasıdır. Örneğin karlılık ölçütleri bir organizasyonun ana amaçlarından olabilir 

ancak özellikle organizasyonun alt düzeylerinde doğrudan kontrol edilemez. Daha da 

ötesi gelecekteki finansal performansın en iyi tahmin edicisi değillerdir. Ürün ve hizmet 

kalitesi, müĢteri tatmini, inovasyon gibi ölçütler çeĢitli hiyerarĢik düzeylerde kontrol 

edilebilir ve daha anlamlıdır. Bu ölçütler performans için önemli göstergelerdir. Çünkü 

bu ölçütleri dikkate alarak verilen kararlar ve bunun sonucunda performansta oluĢan 

artıĢlar finansal performanstaki iyileĢmeleri de gösterir. Ġkincisi, finansal olmayan 

ölçütler yöneticilerin kısa dönem bakıĢ açılarını değiĢtirir (Horngren, 2004:208-209).  

 Yazında sıklıkla kullanılır hale gelen finansal olmayan ölçütler, müĢteri 

memnuniyeti, müĢteri sadakati, marka değeri, yetenekli çalıĢanları elde tutma, süreç 

yenilikleri, bilgi edinimi ve kullanımı ve değiĢim yönetimi gibi ölçütlere iliĢkin algıları 

içerir (AltuntaĢ ve Dönmez, 2010:57). 

2.3.3.2.1. Verimlilik 

Verimlilik daha yüksek üretim ya da daha az girdiyle daha çok çıktı üretme 

amaçlarını içerir (Benligiray, 1999:12-13). 

Verimliliğin bir performans ölçütü olarak çok kullanılması; basitliğinden ve tüm 

iĢletmelerde kullanabilme kolaylığından kaynaklanmaktadır (Yükçü ve Atağan, 

2009:4). ĠĢletmenin zaman içerisindeki performansını izlemekte kullanıldığı gibi, 
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iĢletmenin farklı departmanlarının performansının karĢılaĢtırılmasında da sıklıkla 

kullanılır. Aslında verimlilik, iĢletmenin kaynaklarını belirli bir zaman periyodu içinde 

nasıl tükettiğini gösteren bir etkinlik ölçüsüdür. Çıktılar bu zaman periyodu içinde 

üretilen mal ve hizmetlerin toplam değerini ifade eder. Girdiler ise bu çıktıları üretmek 

için gerekli kaynak miktarıdır (Akdeniz ve Durmaz, 1998:87). Verimlilik oranı 

yardımıyla bir iĢletmede belirli bir sürede çıktı miktarları ile girdi miktarları 

karĢılaĢtırılarak, yöneticilerin kaynakları kullanım etkinliği ölçülmektedir. Diğer 

koĢullar aynı olmak üzere verimlilik oranı ne kadar yüksek ise, iĢletmenin baĢarısı, 

karlılığı ve performansı da o kadar yüksek olmaktadır (Met ve Erdem, 2006:55). 

Verimlilik iĢletme performansının odak noktasıdır. Verimlilik ölçütü ve iĢletme 

açısından taĢıdığı önem Ģöyle açıklanabilir (Akal, 2005:48): 

1. Stratejik amaç: ĠĢletmenin genel performansını ölçmek, bunu rakip ve benzer 

iĢletmelerle karĢılaĢtırmak ve iĢletme stratejisini saptamak için. 

2. Taktik amaç: ĠĢletme performansını iĢletme birimleri düzeyinde kontrol etmek 

ve geliĢtirmek için. 

3. Planlama amacı: ÇeĢitli girdilerin veya aynı girdinin değiĢik oranlarda kullanımı 

ile sağlanacak göreli yararların karĢılaĢtırılması için (girdi kaynaklarının yüksek 

verimini sağlamak için). 

4. Ġç yönetim amaçları: ĠĢçi-iĢveren iliĢkilerini düzenlemek, çalıĢma yaĢamını 

iyileĢtirmek için. 

2.3.3.2.2. Etkililik ve Etkinlik 

Etkililik girdilerin çıktılara optimal dönüĢü olarak ifade edilir. Bir baĢka ifade ile 

kaynakların rasyonel kullanımıdır (Salem, 2003:3). Etkililik ölçütleri performans 

ölçümünün en önemli kategorisini oluĢturur. Bunun nedeni, herhangi bir programın 

istenilen sonuçları ne ölçüde yarattığını ölçmesidir. Elde edilen sonuçlar, direkt olarak 

programın amacı temel alınarak değerlendirilir. Etkililik ölçütleri kullanılarak yapılan 

değerlendirmede, program maliyetleri ya da programın tamamlanma süresi gibi kriterler 

göz önünde bulundurulmaz. Etkililik ölçütlerinin diğer ölçütlerden temel farkı, bu 

ölçütlerin tamamıyla iĢletmenin kontrolü altında olmamasıdır. DıĢsal faktörlerin, 

programın sonuçları üzerinde önemli etkiye sahip olduğu durumlarda, bu ölçütlerin 
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analiz edilmesi uygulanan stratejilerin yeniden gözden geçirilmesi açısından önemli bir 

bilgi kaynağıdır (Poister, 2003:51).  

Etkinlik bir prosesin çıktısını hesaplamada dikkate alınmakla birlikte aynı 

zamanda hedeflerin baĢarılması ile de iliĢkilidir. Kalite, miktar, termin, maliyet ve 

fiyatlar gibi alanlardaki hedeflere ulaĢma derecesini ölçmektedir (Efil, 2010:373). 

Etkinlik ölçütleri de verimlilik ölçütlerinde olduğu gibi çıktılar ile onları 

üretmede kullanılan kaynaklar ile ilgilidir. Ancak etkinlik ölçütleri çıktıların bu çıktıları 

elde etmek için kullanılan kaynakların maliyetine oranını içermektedir (Poister, 

2003:50). 

 2.3.3.2.3. Kalite 

Kalite bir ürün veya hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasıdır. Bir baĢka 

ifade ile ürün veya hizmetin müĢteriyi tatmin etmesi, müĢteri isteklerini karĢılamasıdır 

(Efil, 2010: 155). Kalite çeĢitli boyutlardan oluĢmaktadır. Bunlar, nitelik, güvenilirlik, 

uygunluk, dayanıklılık, iĢe yararlık, estetik ve algılanan kalitedir (White, 1996:54). 

Kalite ve örgütsel performans arasındaki iliĢkiyi inceleyen çeĢitli araĢtırmalara 

göre, ürün ve hizmet kalitesini iyileĢtirme yöntemlerinin örgütsel performansın 

geliĢiminde önemli bir yere sahip olduğu anlaĢılmıĢtır. Bilgi teknolojileri sayesinde 

gerek yöneticiler gerekse müĢteriler, ürün ve hizmet kalitesinin geliĢimini ve 

farklılıklarını daha kolay takip edebilmekte ve daha kaliteli olanı tercih 

edebilmektedirler. Bu ise iĢletmeler için hem bir avantaj hem de bir tehdit unsuru 

olabilmektedir. Bunu rekabet aracı olarak gören bir firma için bu bir fırsat iken, 

değiĢime uyum sağlayamayan iĢletme için ciddi bir tehdit olarak değerlendirilebilir. 

MüĢteriye istediği kaliteli ürünü sunabilmek, sürekli geliĢim ve değiĢim gerektirmesine 

rağmen, günümüzün küresel rekabet ortamında sürdürülebilir performansın önemli bir 

boyutunu oluĢturmaktadır (Turunç, 2006:152-153). ġekil 6‟da kalite yönetim 

kriterlerinin örgütsel performansı bir süreç olarak nasıl etkilediği görülmektedir (Sohail 

ve Hoong, 2003:41).  
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ÇalıĢanların Eğitimi ve Yetkilendirilmesi 

 

MüĢteri Katılımı ve Tatmini 

 

Süreç Yönetimi 

 

Kalite Ölçümü ve Kıyaslama 

 

Üst Yönetimin Kararlılığı 

 

Strateji ve Planlama 

 

 

Örgütsel            

Performans 

 

ISO 9000               

ġekil 6: Kalite Yönetimi Kriterleri ve Örgütsel Performans ĠliĢkisi 

Kaynak: Sohail ve Hoong, 2003:41 

ġekil 6‟da örgütsel performansı baĢarmak üzere toplam kalite yönetimi ISO 

9000 ve performans ölçütleri birbiriyle iliĢkilendirilmiĢtir. 

 2.3.3.2.4. MüĢteri Tatmini 

MüĢteri tatmini müĢterinin bir iĢlemde veya iliĢkide elde ettiği değerin 

algılamasının sonucudur. Burada değer rakip satıcılarla olan iliĢkilerden veya 

iĢlemlerden beklenen değere göre algılanan kaliteye eĢittir (Hallowell, 1996:28).  BaĢka 
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bir ifade ile müĢterinin belirli bir beklenti sonucunda satın aldığı mal veya hizmet 

beklentisini karĢıladığında veya aĢtığında müĢteri tatmin olacak ve iĢletmeye bağlılığı 

artacaktır. Tersi durumda ise müĢteri tatmin olmayacak ve baĢka iĢletmelere 

yönelmeleri söz konusu olacaktır (Gilbert, 2000:178).  

MüĢteri tatmini, mübadeleyi izleyen süreçte tüketicinin satın aldığı ürünün 

tüketici istek ve ihtiyaçlarına uygunluğu ve ihtiyaçları karĢılama derecesinin bir ölçüsü 

olarak tanımlanabilir. MüĢteri tatmini tüketicinin subjektif değerlendirmesi sonucu 

oluĢur. Dolayısıyla her müĢterinin belirli bir ürün veya markaya ait müĢteri tatmin 

seviyesi değiĢebilmektedir. Çünkü müĢteri tatmininde tüketicinin duygusal ve kiĢisel 

faktörleri ile katlandığı fedakârlıkları algılama biçimleri farklı olabilir (Cengiz, 

2010:152). 

MüĢteri tatmini, müĢterinin beklentileri ile satın alınan ürünler ya da sunulan 

hizmetler sonucu ortaya çıkan gerçek durum arasındaki farktan oluĢmaktadır (Eroğlu, 

2005:9). Tatmini etkileyen faktörler, beklentiler ve algılanan kalite, iĢletmenin sunduğu 

ürün ve hizmete iliĢkin performans algısı, hizmet sunucusu ile kurulan iliĢkinin kalitesi 

ve algılanan değeri, müĢterinin fiyata iliĢkin beklentisi ve profesyonellik, empati ve 

iliĢkisel kalite olarak sıralanabilir. Tatminin en önemli sonucu ise müĢterinin tekrar 

satın alma niyeti ya da bağlılığının oluĢmasıdır (Nakıboğlu, 2008:71). 

MüĢteri memnuniyetinin türü ne olursa olsun iĢletmelere sağladığı birçok 

avantajdan söz etmek mümkündür. MüĢteri memnuniyetinin artması müĢterinin 

iĢletmeyle iliĢki kurma ve sürdürme isteğinde artıĢ, olumlu deneyiminin baĢkalarıyla 

paylaĢılması ve bu doğrultuda iĢletme adına olumlu referans sağlar. Ayrıca, müĢteri 

memnuniyetinin, müĢteri sadakati yaratma,  müĢteri sayısının artması ve bu doğrultuda 

karlılığın artması, müĢteri vatandaĢlık davranıĢına katkı yapması ve nihayetinde iĢletme 

performansını artırması gibi bir çok olumlu etkisi söz konusudur (Emir vd., 2010:293). 

MüĢteri tatmini yaratmak sadece mevcut müĢteriyi firmaya çekmek değil, aynı 

zamanda firmadan sağladığı hizmet sonucunda tatmin olan müĢterinin çevresine olumlu 

düĢünceleri yaymasını da sağlamaktır (Özgüven, 2008:659). 

Genel olarak yüksek müĢteri tatmini, mevcut müĢteriler için artan bağlılığı, 

azalmıĢ fiyat elastikiyetini, mevcut müĢterilerin rakiplerin çabalarından korunmasını, 

gelecekteki iĢlemlerin maliyetlerinin düĢüklüğünü, baĢarısızlık maliyetlerinin 
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düĢüklüğünü, yeni müĢterileri etkilemenin yaratacağı maliyetlerin düĢüklüğünü ve firma 

için artmıĢ itibarı gösterir. Mevcut müĢterilerin artan bağlılığı gelecekte daha fazla 

müĢterinin tekrar satın alma yapacağı anlamına gelir. Eğer bir firmanın güçlü bir 

müĢteri bağlılığı varsa bu firmanın performansının artıĢında kendini gösterir. MüĢteri 

tatmininin artması firmanın müĢteri varlıklarının değerini ve gelecekteki karlılığını 

artıracaktır (Anderson, 1994:55). 

MüĢteri tatmini, müĢteri bağlılığı sağlamak ve dolayısıyla da daha iyi bir 

örgütsel performansa sahip olmak için yaĢamsal bir konudur (Gronholdt vd., 2000:509). 

2.3.3.2.5. Ġnovasyon 

Ġnovasyon; iĢletme faaliyetlerinde, iĢyeri organizasyonunda ya da dıĢsal 

iliĢkilerde yeni ya da önemli ölçüde geliĢtirilmiĢ ürün (fiziksel mal ya da hizmet) veya 

süreç, yeni bir pazarlama yöntemi ya da yeni bir örgütsel yöntemin uygulanmasıdır 

(OECD Oslo Manual, 2005:46). Ġnovasyon firmaların hem müĢteriler ve tedarikçilerle 

hem de bilgi kurumları ile etkileĢimde bulunduğu bir süreçtir (Jensen vd., 2007:680-

681). 

Ġnovasyon, ekonomik büyümenin, artan istihdamın ve yaĢam kalitesinin önemli 

bir kaynağıdır. Günümüzün hızla değiĢen rekabet ortamında ayakta kalabilmek için 

iĢletmelerin ürünlerini, hizmetlerini ve süreçlerini sürekli olarak değiĢtirmeleri ve 

yenilemeleri gerekmektedir. Bu nedenle inovasyonun firmaların baĢarılarındaki yeri 

büyüktür (Çalıpınar ve Baç, 2007:446). Bir firma için inovasyon, artan satıĢlarla ve 

pazar payıyla, geliĢtirilmiĢ ve iyileĢtirilmiĢ dağıtım performansıyla, portföyündeki yeni 

ürünlerin artan sayısıyla kazancın artması; yeni ürünlerin pazara çıkma surelerindeki 

kısalma, artan üretkenlik/üretim, dağıtımdaki süre azalması, kaynakların ve zamanın 

daha iyi kullanılmasıyla maliyetlerin azalması anlamına gelir (Can, 2009:58). 

Ġnovasyon konusunda çalıĢmalar yapan araĢtırmacıların bir kısmı, inovasyonu 

bir sonuç olarak nitelendirmiĢ ve hangi kavramsal, yapısal ve süreç koĢulları altında 

örgütlerin inovasyon yapabileceği üzerinde durmuĢlardır. Diğer bir kısmı ise 

inovasyonu bir süreç olarak ele almıĢ ve nasıl oluĢtuğunu, geliĢtiğini ve örgütün rutin 

faaliyetlerinin bir parçası haline geldiğini anlamaya çalıĢmıĢlardır (Damanpour ve 
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Gopalakrishnan, 1998:2). Bir süreç olarak inovasyon; inovasyona yol açan yöntemlerin, 

araçların ve/veya becerilerin araĢtırılmasını ifade eder (OECD Oslo Manuel, 2005:53). 

Bir sonuç olarak inovasyon, bu dönüĢüm sonucu ortaya çıkan pazarlanabilir, yeni ya da 

geliĢtirilmiĢ ürün, hizmet ya da yöntemi içerir (Eraslan vd., 2008:10). 

Ġnovasyon, bir firmanın ürünlerinde, hizmetlerinde, üretim, dağıtım 

yöntemlerinde, iĢ yapıĢ yöntemlerinde, tasarım ve pazarlama yöntemlerinde yapılabilir. 

Bunlar da sırasıyla, “ürün inovasyonu”, “hizmet inovasyonu”, “süreç inovasyonu”, 

“organizasyonel inovasyon” ve “pazarlama inovasyonu” olarak adlandırılır (OECD 

Oslo Manual, 2005:17).  Ürün inovasyonu, özellik, kullanıcı kolaylığı, içerik veya alt 

sistemleri açılarından yeni veya önemli ölçüde geliĢtirilmiĢ bir ürünün pazara sunumu 

olarak tanımlanabilir. Ancak bu tanım ürün inovasyonu sunduğunda firmaya ya da 

pazara “yeni” olmasına göre revize edilmiĢtir. Pazara yeni olan inovasyon rakiplerinden 

önce hedef pazara tamamen yeni veya önemli ölçüde geliĢtirilmiĢ ürün sunumu olarak 

tanımlanmaktadır. Firmaya yeni olan inovasyon ise pazarda rakipleri zaten olan yeni 

veya önemli ölçüde geliĢtirilmiĢ bir ürünün sunulması olarak tanımlanabilir (Doran, 

2012:358). Hizmet inovasyonu temel ürünü hedef kitleye ulaĢtırmak ve onu tüketiciler 

için daha çekici hale getirmek için yapılan faaliyetlerdeki yeni geliĢimler olarak 

adlandırılır. Bir baĢka inovasyon tipi olan süreç inovasyonu ise üretim, hizmet ya da 

idari iĢlemler yöntemlerini oluĢturma veya geliĢtirmeyi içerir. Bir baĢka ifadeyle, yeni 

ürünler geliĢtirmek için gerekli olan süreçlerdeki, sistemlerdeki ve yeniden yapılanma 

faaliyetlerindeki iyileĢtirmeleri içerir. Örneğin, yeni ürünlerin üretimini desteklemek ve 

üretim rekabetçiliğini iyileĢtirmek için süreç teknolojileri, iĢlemsel ve örgütsel 

uygulamalar iyileĢtirilebilir, değiĢtirilebilir veya yeni ve ileri süreçlerle yer değiĢtirebilir 

(Oke vd., 2007:738). Örgütsel inovasyon, organizasyona bir fikir ya da davranıĢın 

benimsetilmesidir (Wagner ve Hansen, 2005:838). Organizasyonun iletiĢim sistemleri, 

otorite iliĢkileri veya formel ödül sistemleri ile ilintilidir (Rowley vd., 2011:76). 

Pazarlama inovasyonu, ürün tasarımında, dağıtımda, tutundurmada ya da 

fiyatlandırmada yapılan iyileĢtirmeler olarak tanımlanabilir. Pazarlama inovasyonu 

ekonomik bir kriz anında örgütün yaĢamını sürdürmesinde katkı sağlayıcı bir etmen 

olabilir. Genellikle düĢük riskli ürün değiĢiklikleri, marka yayma ve tasarım 

değiĢikliklerine önem vererek hızlı, yenilikçi çözümler sağlar. Pazarlama inovasyonu 
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satıĢların düĢüĢ eğiliminde olduğu dönemlerde etkili bir strateji olabilir (Naidoo, 

2010:1311-1312). 

Oslo rehberine göre bir iĢletmedeki inovasyon faaliyetleri çeĢitli sınıflara 

ayrılabilir. Bunlar aĢağıda açıklanmaktadır (OECD Oslo Manual, 2005:97) 

 AraĢtırma ve geliĢtirme: AraĢtırma ve deneysel geliĢtirme olarak da adlandırılan 

araĢtırma ve geliĢtirme, kurum içi Ar-Ge ve kurum dıĢı Ar-Ge olmak üzere ikiye 

ayrılabilir.  

o Kurum içi Ar-Ge, bilgi stoğunu arttırmak ve onu yeni uygulamalar 

tasarlamada kullanmak için iĢletme içinde sistematik bir temelde giriĢilen 

yaratıcı çalıĢmadır. Bu, iĢletme tarafından temel araĢtırma da dâhil yürütülen 

tüm Ar-Ge‟dir.  

o Kurum dıĢı Ar-Ge ise, kurum içi Ar-Ge gibi aynı faaliyetlerin kamu ya da 

özel araĢtırma organizasyonlarından ya da baĢka iĢletmelerden satın 

alınmasıdır. 

 Ürün ve süreç inovasyonları için faaliyetler: Bu faaliyetler, diğer dıĢsal bilginin elde 

edilmesi, makine, araç/gereç ve diğer yatırım mallarının satın alınması, ürün ve 

süreç inovasyonları için diğer hazırlıklar, ürün inovasyonları için pazar hazırlıkları 

ve eğitim olarak sıralanabilir (OECD Oslo Manual, 2005:98). 

o Diğer dıĢsal bilginin elde edilmesi, patent, patentli olmayan buluĢlar, ticari 

markalar, uzmanlık ve diğer bilgi tiplerinin diğer iĢletmelerden, kurumlardan 

(üniversiteler ve devletin araĢtırma kurumlarından) kullanım haklarının satın 

alınmasıdır. 

o Makine, araç/gereç ve diğer yatırım mallarının elde edilmesi, ürün ya da 

süreç inovasyonlarını gerçekleĢtirmek için gerekli ileri düzey makine, 

araç/gereç, bilgisayar donanımı ya da yazılımı, arazi, binaların satın 

alınmasıdır. 

o Yeni ürünleri tasarlama, planlama ve test etme, üretim süreçleri ve teslim 

yöntemleri gibi ürün ve süreç inovasyonlarının geliĢtirilmesi ve uygulanması 

ile ilgili diğer faaliyetlerdir. 

o Ürün inovasyonları için pazar hazırlıkları, yeni ya da önemli ölçüde 

geliĢtirilmiĢ ürün ve hizmetlerin pazara sunumunda amaçlanan faaliyetlerdir. 
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o Eğitim; ürün ya da süreç inovasyonlarının geliĢtirilmesi ve uygulanmaları ile 

ilgilidir. 

 Pazarlama ve örgütsel inovasyonlar için faaliyetler: Bu faaliyetler iki gruba 

ayrılabilir.  

o Pazarlama inovasyonları için hazırlıklar; yeni pazarlama yöntemlerinin 

geliĢtirilmesi ve uygulanması ile ilgili faaliyetlerdir. Pazarlama 

inovasyonları ile ilgili dıĢsal bilginin ve diğer yatırım mallarının satın 

alınmasını içerir. 

o Örgütsel inovasyonlar için hazırlıklar, yeni organizasyon metodlarının 

planlanması ve uygulanması için giriĢilen faaliyetlerdir. 

Ġnovasyona dayalı faaliyetler ve firma performansı iliĢkisinin belirlenmesine 

yönelik araĢtırmalarda firmanın yenilikçiliğinin, firma performansının en önemli 

belirleyicisi olduğu tespit edilmiĢtir (Calantone vd., 2002:518). Vaccaro vd. 

(2010:1076)  çalıĢmalarında, bilgi yönetim araçlarının yeni ürün performansı üzerinde 

ve örgüt performansı üzerinde olumlu etkisini ortaya koymuĢlardır.  

Ġnovasyon ölçümünde kullanılan çeĢitli ölçütler vardır. Bunlar arasında, Ar-Ge 

harcamaları, patentler, minör teknik ve örgütsel inovasyon sayıları, önemli yeni bir ürün 

veya süreç inovasyonu yer alır (Geroski, 1997:34). Ancak bu ölçütlerin kullanımında; 

Ar-Ge harcamalarının üretkenliği ve büyüklüğünün sektörden sektöre değiĢmesi ve her 

inovasyon faaliyeti için Ar-Ge‟ye ihtiyaç duyulmaması gibi bazı sıkıntılar 

yaĢanmaktadır. Benzer Ģekilde patentler de temelde inovasyondan çok yeni fikirleri 

korumaya yönelik olmaları ve örgütlerden çok bireylere verilmeleri sebebi ile inovasyon 

ölçümünde sağlıklı sonuçlar vermeyebilir. Ġnovasyon sayılarına göre yapılan ölçümlerde 

ise bu verilerin elde edilmesinin zor olması, nelerin inovasyon sayılacağı ve hangi 

inovasyonların radikal hangilerinin tedrici olarak nitelendirileceğine iliĢkin kriterlerin 

net olmaması, değerlendirmelerde sıkıntı yaĢanmasına neden olabilmektedir (Geroski, 

1994‟den aktaran: Kılıç ve Bilginoğlu, 2010:219-220). 
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 2.3.3.2.6. ÇalıĢma YaĢamının Kalitesi 

ÇalıĢma yaĢam kalitesi insanların güvenli bir ortamda yaĢamlarını sürdürmek 

için gereksinimlerini karĢılamaları, iĢgörenlerin çalıĢtıkları örgüte katkı sağladıkları 

duygusunu edinmeleri, yeteneklerinin farkına varmaları ve yeteneklerini 

geliĢtirmelerine olanak sağlayan ortamın oluĢturulmasıdır (Özkalp ve Kırel, 2004:218). 

Burdan yola çıkarak, çalıĢma yaĢam kalitesi çalıĢmayı, doğrudan veya dolaylı etkileyen 

tüm etmenleri içeren bir kavram olarak anlaĢılmaktadır (Tuncer ve YeĢiltaĢ, 2013:59). 

ÇalıĢma yaĢamının kalitesi bir organizasyondaki çalıĢanların önemli kiĢisel 

ihtiyaçlarını deneyimleri ile tatmin edebilme derecesidir. Herhangi bir organizasyonda 

anahtar rol oynar ve insanlar üzerinde, iĢleri üzerinde ve performans üzerinde önemli 

etkiye sahiptir. ÇalıĢma yaĢamının kalitesi temel olarak çalıĢanlar ve onların çalıĢtıkları 

ekosistem arasındaki iliĢki ile alakalıdır. ÇalıĢma yaĢamının kalitesi çalıĢanların birlikte, 

iĢbirliği içinde çalıĢtığı ve kolektif olarak baĢarılar elde ettiği bir çalıĢma çevresi 

yaratma üzerine odaklanır. ÇalıĢma yaĢamının kalitesi iĢyerinde iĢ tatminini etkileyen 

önemli bir faktördür. ÇalıĢma yaĢamının kalitesi çalıĢanlar ve onların toplam çalıĢma 

alanları arasındaki iliĢkinin içeriğinin kalitesidir. ÇalıĢma yaĢamının kalitesi çalıĢan 

tatminini onlara ödüller, iĢ güvenliği ve büyüme fırsatları sağlayarak gerçekleĢir. Bu 

konuda gerçekleĢtirilen sürekli çabalar sonucunda örgütsel performansın artması 

beklenir (Chib, 2012:36-37). 

2.4. BĠLGĠ YÖNETĠMĠ VE ÖRGÜTSEL PERFORMANS ARASINDAKĠ ĠLĠġKĠ 

Bilgi yönetimi süreçleri ile örgütsel performans arasındaki bağlantıyı 

araĢtırmaya yönelik literatürde önemli temel araĢtırmalardan biri Gold ve arkadaĢlarına 

(2001) aittir. AraĢtırma büyük çoğunluğu finans ve üretim firmalarından üst düzey 1000 

adet yönetici üzerinde yapılmıĢtır. Bu araĢtırmada Gold ve arkadaĢları örgütsel 

performansı etkileyen bilgi yönetimi süreçlerini dört unsurda ele almıĢtır. Bunlar, 

bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin 

korunmasıdır. AraĢtırma sonuçlarına göre söz konusu bilgi yönetimi süreçlerinin 

örgütsel performans üzerinde önemli ve pozitif bir etkiye sahip olduğu tespit edilmiĢtir 

(Gold vd., 2001:192-193). 
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Bilgi yönetimi süreçlerinin örgütlerde rolü ve performansa etkisi hakkında 

yapılan bir diğer temel araĢtırma Darroch (2005)‟a aittir. Söz konusu araĢtırma 50‟den 

fazla çalıĢana sahip iĢletmelerin CEO‟ları üzerinde yürütülmüĢtür. AraĢtırmada yapısal 

eĢitlik modelleme yaklaĢımı kullanılmıĢtır. AraĢtırma sonuçlarına göre bir örgütte bilgi 

yönetiminin etkin bir Ģekilde kullanımı firma performansını artırmaktadır. AraĢtırmanın 

temel kısıtlarından biri büyük firmaları örneklem içerisinde az temsil etmesidir. Ayrıca 

araĢtırma Yeni Zelenda‟da yürütülmüĢtür. Bu araĢtırmada bilgi yönetiminin üç unsuru 

(bilginin elde edilmesi, bilginin yayılması ve bilgiye verilen yanıt) arasındaki iliĢkiler 

ve söz konusu üç unsurun örgüt performansı üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Elde edilen 

sonuçlara göre bilginin elde edilmesi unsurunun bilginin yayılması unsuru üzerinde, 

bilginin yayılması unsurunun bilgiye verilen yanıt unsuru üzerinde etkisi olduğu tespit 

edilmiĢtir.  Ayrıca bilginin elde edilmesi unsurunun örgüt performansı üzerinde dolaylı 

etkisi olduğu ve bilgiye verilen yanıt unsurunun örgütsel performans üzerinde doğrudan 

etkisi olduğu bulunmuĢtur. Ancak bilginin yayılması unsurunun örgütsel performans 

üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir etkiye sahip olmadığı görülmüĢtür (Darroch, 

2005:101). 

Bilgi yönetimi uygulamaları ile finansal ve finansal olmayan performans 

arasındaki iliĢkiyi araĢtıran bir baĢka çalıĢma McKeen ve arkadaĢlarına (2006) aittir. 

AraĢtırma, Kanada, ABD ve Avusturalya‟dan 10 farklı sektörden 90 firma üzerinde 

yürütülmüĢ olup denekler orta ve üst düzey yöneticilerden oluĢmaktadır. AraĢtırma 

sonuçları bilgi yönetimi uygulamalarının finansal olmayan performans üzerinde 

doğrudan ve pozitif bir etkiye sahip olduğu ve ayrıca bilgi yönetimi uygulamalarının 

finansal olmayan performansın tam aracılığı ile finansal performansı etkilediği 

yönündedir (McKeen vd., 2006:1). 

Literatürde bilgi yönetimi ve örgütsel performans iliĢkisini araĢtıran bir diğer 

araĢtırma Lin ve Kuo (2007) adlı araĢtırmacılara aittir. Bu çalıĢmada bilgi yönetimi ile 

örgütsel performans arasında dolaylı ya da dolaysız bir iliĢki olup olmadığı 

araĢtırılmıĢtır. AraĢtırma Taiwan‟da yöneticiler üzerinde yapılmıĢtır. AraĢtırmada 

yapısal eĢitlik modelleme kullanılmıĢtır. AraĢtırmadan elde edilen sonuçlara göre bilgi 

yönetiminin örgütsel performans üzerinde direkt ve önemli bir etkisi olduğu tespit 

edilmiĢtir (Lin ve Kuo, 2007:1066). 
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Song (2008)‟un araĢtırmasında bilgi oluĢturma uygulamalarının örgütsel 

performans üzerindeki etkileri incelenmiĢtir. AraĢtırmada veriler üç adet Koreli 

iĢletmeden toplanmıĢtır. Yapısal eĢitlik modelleme yaklaĢımının kullanıldığı bu 

araĢtırmanın sonuçlarına göre bilgi oluĢturma uygulamalarının performans üzerinde 

güçlü ve pozitif bir etkiye sahip olduğu tespit edilmiĢtir (Song, 2008:87). 

Ho (2008) adlı araĢtırmacının Taiwan‟da 21 adet teknoloji firmasında yürüttüğü 

araĢtırmadan elde edilen sonuçlara göre bilgi yönetimi unsurları (bilginin oluĢturulması, 

bilginin paylaĢımı) ile örgütsel performans arasında doğrudan ve önemli bir iliĢki tespit 

edilmiĢtir (Ho, 2008:1234). 

Dur (2008)‟un çalıĢmasında bilgi yönetimi altyapı yetenekleri ve bilgi yönetimi 

süreçlerinin örgütsel performans üzerindeki etkileri incelenmiĢtir. AraĢtırmanın sonucu 

bilgi yönetimi altyapı yeteneklerinin bilgi yönetimi sürecinin etkinliğini ve dolayısıyla 

da örgütsel performansı artırdığı yönündedir (Dur, 2008) 

Taiwan‟da yapılan ve teknoloji yoğun firmaların örnekleme dâhil edildiği Liao 

ve Wu (2009)‟ya ait bir diğer araĢtırmaya göre bilgi yönetiminin örgütsel performansı 

dolaylı bir Ģekilde etkilediği ortaya konmuĢtur (Liao ve Wu, 2009:64). 

  Pınar ve Hassan (2009) tarafından Pakistan‟ın büyük bir hayat sigortası 

iĢletmesinin farklı bölge müdürlüklerinde çalıĢan 400‟den fazla yönetici ve destek 

personeli üzerinde yapılan araĢtırma sonuçlarına göre bilgi yönetimi ortamının hem 

iĢletmelerin performansını biçimlendiren etkin bilgi kullanımı, hem de bilgi yönetimi 

kaynaklı davranıĢ ve değerler üzerindeki etkileri bakımından önemli bir değiĢken 

olduğu ortaya konmuĢtur (Pınar ve Hassan, 2009:6).    

Fugate ve diğerlerinin (2009) çalıĢmasında bilgi yönetimi süreçlerinin iĢlemsel 

ve genel örgütsel performans açısından önemi incelenmiĢtir. Elde edilen sonuçlara göre 

bilgi yönetimi süreci ile iĢlemsel ve örgütsel performans arasında güçlü bir iliĢki 

mevcuttur. Özellikle elde edilen sonuçlar bilginin paylaĢımının iĢletmeler açısından son 

derece kritik olduğunu göstermektedir (Fugate vd., 2009:247). 

Bilgi yönetimi uygulamalarının örgütsel performans üzerindeki etkisinin 

incelendiği bir çalıĢma Zack ve arkadaĢlarına (2009) aittir. Bu araĢtırmanın sonuçlarına 

göre bilgi yönetimi uygulamaları doğrudan örgütsel performans üzerinde etkiye sahiptir 

(Zack vd., 2009:392). 
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Bu konuda yapılan bir diğer çalıĢma da Vidović (2010)‟e aittir. Hırvatistan‟da 

yürütülen bu çalıĢmada, bilgi yönetimi baĢarı faktörlerinin kalitesi ile örgütün finansal 

performansı arasındaki bağlantı araĢtırılmıĢ olup, elde edilen sonuçlara göre kuvvetli bir 

iliĢki tespit edilmiĢtir. ÇalıĢmada ayrıca bilgi yönetimi ve finansal performans 

arasındaki iliĢkiyi ilgilendiren bir literatür taraması yer almaktadır (Vidović, 2010:3). 

 
Tablo 9: Bilgi Yönetimi ve Örgütsel Performans Arasındaki Bağlantıyı AraĢtıran 

AraĢtırmalar 

AraĢtırmacılar AraĢtırmanın Ana Sonucu 

Bierly ve 

Chakrabarti 

(1996) 

Bu araĢtırma kimya endüstrisinde yapılan bir araĢtırmadır. Bilgi 

yönetimini daha etkin kullanan örgütlerin finansal performanslarının 

daha yüksek olduğu bulunmuĢtur. 

Castillo (2003) Bu araĢtırmada Fortune 500 iĢletmeleri üzerinde gerçekleĢtirilmiĢ olup, 

örgütsel performans ve bilgi yönetimi arasında iliĢki bulunmuĢtur. 

Kalling (2003) 
Bu araĢtırmada bilgi yönetiminin kalitesi ile örgütsel performans 

arasındaki bağlantı incelenmiĢ olup istatistiksel olarak anlamlı bir iliĢki 

tespit edilememiĢtir. 

Lee ve Choi 

(2003) 

Bu araĢtırmada bilgi yönetimi ile örgütsel performans arasında bir iliĢki 

tespit edilmiĢtir. 

Tanrıverdi (2005) Bu araĢtırmada bilgi yönetiminin örgütsel performans üzerindeki 

etkisinin pozitif ve önemli olduğu tespit edilmiĢtir. 

McKeen vd. 

(2006) 

Bu araĢtırmada bilgi yönetimi uygulamalarının doğrudan örgütsel 

performans ile iliĢkili olduğu ve direkt olarak finansal performansı 

etkilediği tespit edilmiĢtir. 

Kaynak: Vidović, 2010: 7 

Wu ve arkadaĢları (2010) tarafından Taiwan‟da üretim ve finans sektöründeki 

teknoloji yoğun iĢletmeler üzerinde yapılan bir baĢka araĢtırmada bilgi yönetiminin 

örgütsel performansı önemli ölçüde etkilediği tespit edilmiĢtir (Wu vd., 2010:1052). 

Mills ve Smith (2011)‟in üretim ve hizmet sektöründen toplam 189 yöneticiyi 

içeren araĢtırmasında bilgi yönetimi süreçleri ile örgütsel performans arasındaki iliĢkiler 

yapısal eĢitlik modelleme yaklaĢımı ile incelenmiĢtir. Bu çalıĢmada bilgi yönetimi 

süreçleri olarak bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve 
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bilginin korunması temel alınmıĢtır. Elde edilen araĢtırma sonuçlarına göre bilginin elde 

edilmesi, bilginin uygulanması ve bilginin korunması süreçlerinin örgütsel performans 

üzerinde doğrudan ve pozitif bir etkiye sahip olduğu tespit edilirken bilginin 

dönüĢtürülmesi sürecinin örgütsel performans üzerinde istatistiksel olarak anlamlı bir 

pozitif etkiye sahip olmadığı tespit edilmiĢtir (Mills ve Smith, 2011:156). 

Bilgi yönetimi uygulamalarının örgütsel performans üzerindeki etkisini tespit 

etmeye yönelik bir çalıĢma da Huang (2011) adlı araĢtırmacının Taiwan‟da yapmıĢ 

olduğu araĢtırmadır. Bu araĢtırma entegre devre üreten iĢletmeler üzerinde 

yürütülmüĢtür. AraĢtırma sonuçları bilgi yönetiminin uygulanmasının örgütsel 

performans üzerinde pozitif ve önemli bir etkisi olduğunu ortaya koymuĢtur (Huang, 

2011:1). 

AL-Hakim ve Hassan (2011) tarafından Irak mobil telekominikasyon sektöründe 

yapılan araĢtırmada bilgi yönetiminin örgütsel performansı etkileyip etkilemediği 

incelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre bilgi yönetimi uygulamasının örgütsel 

performansı artırdığı ortaya konmuĢ ve orta düzey yöneticilerin bu iliĢkide önemli bir 

role sahip oldukları tespit edilmiĢtir (AL-Hakim ve Hassan, 2011:948). 

Hsiao ve arkadaĢları (2011) tarafından 105 adet Taiwan firması üzerinde yapılan 

bir diğer araĢtırmaya göre bilginin elde edilmesi ve yayılması unsurlarının örgütsel 

performans ile olumlu iliĢkiye sahip olduğu tespit edilmiĢtir (Hsiao vd., 2011:645). 

Kuo (2011)‟nun çalıĢmasında örgütsel performans ile bilgi yönetimi kapasitesi 

arasındaki iliĢki incelenmiĢtir. AraĢtırma 659 çalıĢan üzerinde yapılmıĢtır. AraĢtırmanın 

ana kitlesi Taiwan‟daki teknoloji firmalarıdır. Elde edilen sonuçlara göre bilgi yönetimi 

kapasitesi (bilginin elde edilmesi ve öğrenilmesi, paylaĢılması, oluĢturulması ve 

geliĢtirilmesi) ile örgütsel performans arasında pozitif bir iliĢki bulunmuĢtur (Kuo, 

2011:581). 

Cho (2011) tarafından Kore‟de çeĢitli sektörlerden orta düzey yöneticiler 

üzerinde yürütülen araĢtırmada bilgi yönetimi süreçleri olarak bilginin elde edilmesi, 

bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin korunması temel alınmıĢ ve 

araĢtırmanın sonuçlarına göre etkin bilgi yönetimi ve örgütsel performans arasında 

pozitif bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Ancak bilgi yönetimi süreçlerinin objektif finansal 

performans ile iliĢkisine dair ampirik bir kanıt bulunamamıĢtır (Cho, 2011:10). 
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Emadzade ve arkadaĢlarının (2012) çalıĢmasında bilgi yönetiminin örgütsel 

performans üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. 245 adet küçük ölçekli iĢletme sahibi ve 86 

iĢletmeden yöneticiler araĢtırmaya dâhil edilmiĢtir. AraĢtırma Ġran‟ın Ġsfahan kentinde 

yapılmıĢtır. AraĢtırma sonuçları bilgi yönetimi unsurlarından bazılarının (örneğin 

bilginin uygulanması, örgütsel yapı) örgütsel performans üzerinde doğrudan bir 

etkisinin olduğu, bazılarının ise (teknoloji, bilginin dönüĢtürülmesi) doğrudan bir 

etkisinin olmadığını ortaya koymuĢtur (Emadzade vd., 2012:781). 

Bilgi yönetimi kaynaklarının (bilgi yönetimi kolaylaĢtırıcıları ve süreçleri) 

örgütsel performans üzerindeki etkisini değerlendiren bir çalıĢma da Fattahiyan ve 

arkadaĢlarına (2012) aittir. Bu araĢtırmanın sonuçlarına göre bazı bilgi kaynakları 

(örneğin örgütsel yapı ve bilginin uygulanması) örgütsel performans üzerinde doğrudan 

etkiye sahiptir. Yine bu araĢtırmanın sonucuna göre bilginin dönüĢtürülmesi ve 

teknoloji gibi bilgi kaynaklarının örgütsel performans üzerinde doğrudan bir etkiye 

sahip olmadığı tespit edilmiĢtir (Fattahiyan vd., 2012:36).  

Wang ve Wang (2012)‟a ait çalıĢma bilgi paylaĢımı, inovasyon ve performans 

arasındaki kantitatif iliĢkiyi araĢtırmaktadır. Bu çalıĢmada bilgi yönetimi unsurlarından 

biri olan bilgi paylaĢımı unsurunun örgütsel performans üzerindeki etkisi 89 adet ileri 

teknoloji iĢletmesinden alınan örneklem üzerinde incelenmiĢtir. Çin‟de gerçekleĢtirilen 

bu araĢtırmanın sonuçlarına göre açık bilgi paylaĢımının finansal performans üzerinde 

daha fazla etkiye sahip olduğu, örtük bilgi paylaĢımının ise iĢlemsel performans 

üzerinde daha fazla etkiye sahip olduğu görülmüĢtür (Wang ve Wang, 2012:8899). 

Bilgi yönetiminin örgütsel performansla iliĢkisini araĢtıran bir baĢka çalıĢma da 

Roy ve arkadaĢlarına (2012) aittir. Bu araĢtırma 40 adet Hindistan firması üzerinde 

yürütülmüĢtür. Elde edilen sonuçlara göre, bilginin elde edilmesi ve bilgi temelli 

kaynakların etkin yönetiminin örgütsel performans üzerinde etkisi tespit edilmiĢtir  

(Roy vd., 2012:208). 

Tili (2012)‟ye ait çalıĢmada örgüt kültürü, örgüt yapısı ve örgüt içindeki bilgi 

teknolojileri desteği gibi örgütsel etmenlerin bilgi yönetimi süreçleri (bilginin üretilmesi 

ve geliĢtirilmesi, bilginin tasnif edilmesi ve saklanması, bilginin transfer edilmesi ve 

paylaĢılması, bilginin kullanılması ve değerlendirilmesi) aracılığıyla bilgi yönetimi ve 

örgütsel performans üzerindeki etkisi araĢtırılmıĢtır. Elde edilen sonuçlara göre örgüt 
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kültürü, örgüt yapısı ve bilgi teknolojileri desteği gibi örgütsel değiĢkenlerin bilgi 

yönetimi performansı ve örgütsel performans üzerinde bilgi yönetimi süreçlerini 

aracılığıyla yarı dolaylı ya da tam dolaylı olarak etkilediği ortaya konmuĢtur (Tili, 

2012). 

Rasula vd. (2012)‟ne ait çalıĢmada bilgi yönetimi süreçlerinden bilginin 

oluĢturulması, toplanması, organize edilmesi ve kullanılması süreçlerinin örgütsel 

performans üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. AraĢtırma Slovenya ve Hırvatistan‟daki 

toplam 329 iĢletme üzerinde yürütülmüĢtür. Elde edilen sonuçlar bilgi yönetimi 

süreçlerinin örgütsel performansı pozitif etkilediğini göstermektedir (Rasula, 2012:147). 

Wang vd. (2012)‟ne ait çalıĢmada bilgi yönetiminin pazarlama performansı 

üzerindeki etkisi Tayvan‟da faaliyet gösteren bir Japon otomobil üreticisi firma üzerinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu çalıĢmada bilgi yönetimi süreçleri olarak bilginin özümsenmesi, 

bilginin depolanması, bilginin paylaĢımı ve bilginin dönüĢtürülmesi gibi süreçlerin 

satıĢlardaki artıĢı gösterge olarak kullanan pazarlama performansı üzerindeki etkisi 

incelenmiĢtir. Elde edilen araĢtırma sonuçlarına göre bilgi yönetimi süreçlerinin 

pazarlama performansı üzerinde doğrudan ve oldukça büyük bir etkisi tespit edilmiĢtir 

(Wang vd, 2012:41). 

Shahbakhsh (2013) tarafından Ġran‟da eğitim sektöründe yapılan bir çalıĢmada 

bilgi yönetiminin örgütsel performans ile iliĢkisi araĢtırılmıĢtır. Hizmet sektöründe 

yapılan araĢtırmalardan biri olan bu çalıĢma 100 adet örneklem üzerinde 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Elde edilen araĢtırma sonuçlarına göre bilgi yönetimi unsurları 

(bilginin oluĢturulması, bilginin elde edilmesi, bilginin transferi) ve örgütsel performans 

arasında pozitif bir iliĢki tespit edilmiĢtir (Shahbakhsh, 2013:241). 

Gholami ve arkadaĢlarına ait (2013) çalıĢmada bilgi yönetimi uygulamalarının 

örgütsel performans üzerindeki etkisi küçük ve orta boy iĢletmeler üzerinde 

araĢtırılmıĢtır. Söz konusu iĢletmelerden basit tesadüfi örnekleme yöntemine göre 

seçilen 282 üst düzey yönetici araĢtırmaya dâhil edilmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre 

bilginin elde edilmesi, bilginin oluĢturulması, bilginin depolanması, bilginin paylaĢımı 

ve bilginin uygulanması süreçlerinin örgütsel performans üzerinde önemli ve doğrudan 

etkiye sahip olduğu görülmüĢtür (Gholami vd., 2013:205). 
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Altunoğlu ve Doğan (2014) çalıĢmalarında örgütlerde bilgi yönetimini etkileyen 

etmenler ile örgüt performansı arasındaki iliĢkiyi belirlemeye çalıĢmıĢlardır. Bu 

doğrultuda 162 adet Sivil Toplum KuruluĢuna uygulanan anket çalıĢmasıyla, Sivil 

Toplum KuruluĢları örneğinde ve özelinde, Türkiye‟de bilgi yönetimi uygulayan 

örgütlerin performanslarında meydana gelen değiĢmeleri değerlendirmeye 

çalıĢmıĢlardır. AraĢtırma sonuçlarına göre çevre belirsizliğinin yüksek ve teknolojik 

değiĢimlerin yoğun olduğu ortamlarda bilgi yönetimi uygulamalarının örgüt 

performansını artırabileceği sonucuna varılmıĢtır (Altunoğlu ve Doğan, 2014:21). 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

BĠLGĠ YÖNETĠMĠ SÜRECĠNĠN ÖRGÜTSEL PERFORMANS 

ÜZERĠNDEKĠ ETKĠSĠNĠN BELĠRLENMESĠNE YÖNELĠK 

OTOMOTĠV YAN SANAYĠNDE BĠR ARAġTIRMA 

3.1. ARAġTIRMANIN AMACI 

Literatürde; finansal ve finansal olmayan boyutları bulunan örgütsel performans 

bir iĢletmenin hedef pazarlarında sürdürülebilir olup olmadığının önemli bir 

göstergesidir. Dolayısıyla, örgütsel performansı etkileyen bilgi yönetimi süreçlerinin 

belirlenmesi ve hangi sürecin ne kadar etkilediğinin ortaya çıkarılması iĢletmeler için 

son derece önemlidir. Bu araĢtırmanın temel amacı; Bursa ilinde otomotiv yan 

sanayinde faaliyet gösteren iĢletmelerde, bilgi yönetimi süreçlerinin örgütsel performans 

üzerindeki etkisini araĢtırmak ve iĢletmelere strateji önerilerinde bulunmaktır.  

AraĢtırma yapılacak sektör olarak otomotiv sektörünün seçilmesinin bazı 

nedenleri vardır. Bunlardan ilki, Türkiye için lokomotif bir sektör olması ve Bursa ilinin 

otomotiv alanında yerleĢik bir beceriye sahip olmasıdır. Diğer bir neden ise, özellikle 

bilgi yoğun bir sektör olduğu için, tez konusuna uygun bir araĢtırma alanı olmasıdır.  

3.2. ARAġTIRMANIN SINIRLAMALARI 

Her araĢtırmanın olduğu gibi, bu araĢtırmanın da bazı sınırlamaları mevcuttur. 

Her Ģeyden önce bu araĢtırmanın coğrafi açıdan bir sınırlaması vardır. AraĢtırma Bursa 

il merkezinde yapılmıĢtır. Literatürde, bilgi yönetimi süreçlerini birbirinden farklı bakıĢ 

açıları ile anlatan çeĢitli araĢtırmacılar vardır. Ancak, bu teorik çerçevelerden en yaygın 

olarak kabul göreni Gold, Malhotra ve Segars (2001) adlı araĢtırmacılara aittir. Bu 

araĢtırmada da bilgi yönetimi süreçleri ile ilgili temel alınan teorik çerçeve Gold, 

Malhotra ve Segars (2001) adlı araĢtırmacıların ortaya koyduğu yapıdır. Söz konusu 

bilgi yönetimi süreçleri, “bilginin elde edilmesi”, “bilginin dönüĢtürülmesi”, “bilginin 

uygulanması” ve “bilginin korunması” boyutlarından oluĢmaktadır. Ayrıca, bu 

araĢtırmada, “otomotiv yan sanayi”nde faaliyet göteren iĢletmelerden toplanan veriler 
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ile araĢtırma hipotezleri test edilmiĢtir. Dolayısıyla, elde edilen sonuçlar otomotiv ana 

sanayine ya da baĢka bir sektöre genellenemez.  

3.3. ARAġTIRMANIN ANA KĠTLESĠ VE ÖRNEKLEM BÜYÜKLÜĞÜ 

Bu araĢtırmanın ana kitlesi Bursa il merkezindeki organize sanayi bölgelerinde 

faaliyet gösteren otomotiv yan sanayi iĢletmeleridir. OluĢturulan anket formu söz 

konusu otomotiv yan sanayi iĢletmelerinde çalıĢan orta ya da üst düzey yöneticilere 

uygulanmıĢtır. Bursa Ticaret ve Sanayi Odası‟ndan alınan verilere göre, Bursa il 

merkezinde dört adet organize sanayi bölgesi (Bursa organize sanayi bölgesi, Batı 

organize sanayi bölgesi, DemirtaĢ organize sanayi bölgesi ve Nilüfer organize sanayi 

bölgesi) vardır. Söz konusu organize sanayi bölgelerinde otomotiv yan sanayinde 

faaliyet gösteren üye kaydı bulunan toplam 252 adet iĢletme bulunmaktadır. Bu 

iĢletmelerin toplamda 107 tanesinden olumlu geri dönüĢ alınmıĢtır. Olumlu geri dönüĢ 

alınan ilk 40 iĢletme, pilot araĢtırmanın örneklemini oluĢturmuĢtur.   

3.4. ANKET FORMUNUN OLUġTURULMASI VE VERĠLERĠN TOPLANMASI 

Anket formu ana hatları ile üç temel kısımdan oluĢmaktadır. Birinci kısımda 

demografik sorular yer almaktadır. Ġkinci kısım, bilgi yönetimi süreçleri değiĢkenini 

oluĢturan; bilginin elde edilmesi,  bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve 

bilginin korunması boyutlarından meydana gelmektedir. Üçüncü kısım ise finansal ve 

finansal olmayan performans boyutlarından oluĢan örgütsel performans değiĢkeninden 

oluĢmaktadır. Anket formu Ek 1‟de verilmiĢtir. Ankette 5‟li Likert ölçeği kullanılmıĢ 

olup, “1” kesinlikle katılmıyorum, “2” katılmıyorum, “3” kararsızım, “4” katılıyorum 

ve “5” tamamen katılıyorum olarak ifade edilmiĢtir. Bilgi yönetimi süreçleri 

konusundaki temel araĢtırmalara bakıldığında; Gold, Malhotra ve Segars (2001) adlı 

araĢtırmacıların bilgi yönetimi süreçlerini açıklamak için ortaya koyduğu araĢtırmaların 

yaygın bir kullanıma sahip olduğu görülmektedir. Anket formunun bilgi yönetimi 

süreçleri ile ilgili kısmı söz konusu araĢtırma temel alınarak oluĢturulmuĢtur. Anket 

formunun örgütsel performans ile ilgili kısmının oluĢturulmasında Darroch (2003), 

Darroch (2005), OECD Oslo Manuel (2005), Carney ve Ryan (2010), Pot vd. (2012), 
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OECD The Fourth Community Innovation Survey (2004) adlı çalıĢmalardan 

yararlanılmıĢtır. 

3.5. PĠLOT ARAġTIRMANIN YAPILMASI 

Yapılan literatür taraması sonucunda oluĢturulan anket formu örneklem 

büyüklüğünün bir kısmı olan 40 iĢletmenin orta ya da üst düzey yöneticisine 

uygulanmıĢtır. Toplanan veriler üzerinde, bilgi yönetimi süreçleri ve örgütsel 

performans ölçekleri için ayrı ayrı güvenilirlik analizi yapılmıĢtır.  

3.6. ARAġTIRMANIN MODELĠ VE HĠPOTEZLERĠ 

AraĢtırmada test edilmek üzere oluĢturulan kavramsal model aĢağıdaki ġekil 

7‟de gösterilmektedir. Bu modelde, “bilginin elde edilmesi”, “bilginin dönüĢtürülmesi”, 

“bilginin uygulanması”, “bilginin korunması”, “finansal performans”, “finansal 

olmayan performans” değiĢkenleri görülmektedir.  
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AraĢtırma hipotezleri, bilgi yönetimi süreçleri ile örgütsel performans boyutları 

arasındaki iliĢkileri ifade etmektedir. Bunlar sırasıyla aĢağıda verilmektedir.  

H1: Bilgi yönetimi süreçlerinin finansal performans üzerinde pozitif bir etkisi 

vardır. 

H1a: Bilginin elde edilmesi sürecinin finansal performans üzerinde pozitif bir 

etkisi vardır. 

H1b: Bilginin dönüĢtürülmesi sürecinin finansal performans üzerinde pozitif bir 

etkisi vardır. 

H1c: Bilginin uygulanması sürecinin finansal performans üzerinde pozitif bir 

etkisi vardır. 

H1d: Bilginin korunması sürecinin finansal performans üzerinde pozitif bir etkisi 

vardır. 

H2: Bilgi yönetimi süreçlerinin finansal olmayan performans üzerinde pozitif bir 

etkisi vardır. 

H2a: Bilginin elde edilmesi sürecinin finansal olmayan performans üzerinde 

pozitif bir etkisi vardır. 

H2b: Bilginin dönüĢtürülmesi sürecinin finansal olmayan performans üzerinde 

pozitif bir etkisi vardır. 

H2c: Bilginin uygulanması sürecinin finansal olmayan performans üzerinde 

pozitif bir etkisi vardır. 

H2d: Bilginin korunması sürecinin finansal olmayan performans üzerinde pozitif 

bir etkisi vardır. 

3.7. ARAġTIRMA BULGULARI VE ANALĠZLERĠ 

3.7.1. AraĢtırmaya Katılanların Demografik Özellikleri 

Tez çalıĢmasının bu kısmında, ana araĢtırmanın demografik sorulara iliĢkin 

frekans analizi sonuçları yer almaktadır.  
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Tablo 10: Ankete Katılan Yöneticilerin Pozisyonlara Göre Dağılımı 

Pozisyon Frekans Yüzde (%) 

Orta Düzey Yönetici 75 70,1 

Üst Düzey Yönetici 32 29,9 

Toplam  107 100 

 

Ankete katılan yöneticilerin pozisyonlara göre dağılımına bakıldığında, 

deneklerin %70,1‟i orta düzey yönetici, %29,9‟u ise üst düzey yöneticidir.  

 

 

 

Ankete katılan firmalarda çalıĢan kiĢi sayılarının dağılımına bakıldığında, 

firmaların 7‟si 20 kiĢiden az, 7‟si 20-50 kiĢi arası, 7‟si 51-100 kiĢi, 86‟sı ise 100 kiĢiden 

fazla çalıĢan sayısına sahiptir.  

Tablo 11: ĠĢletmede ÇalıĢan KiĢi Sayısı 

KiĢi Sayısı Frekans Yüzde (%) 

20 kiĢiden az 7 6,5 

20-50 kiĢi 7 6,5 

51-100 kiĢi 7 6,5 

100 kiĢiden fazla 86 80,5 

Toplam 107 100 

70,1% 

29,9% Orta Düzey

Yönetici

Üst Düzey Yönetici
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Tablo 12: Ankete Katılan Firmaların Sektöründeki Rekabet Düzeyi 

Rekabet Düzeyi Frekans Yüzde (%) 

DüĢük 2 1,8 

Orta 40 37,4 

Yüksek 65 60,8 

Toplam 107 100 

 

Ankete katılan firmaların sektördeki rekabet düzeyi nedir sorusuna verdikleri 

yanıtların dağılımı Tablo 12‟de verilmiĢtir. Tablo 12ye göre, firmalardan 2‟si sektördeki 

rekabet düzeyinin düĢük,  40‟ı orta, 65‟i ise yüksek olduğunu söylemiĢlerdir.  
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Tablo 13: Ankete Katılan Firmaların Faaliyet Süresi 

Faaliyet Süresi Frekans Yüzde (%) 

5 yıldan az 3 2,8 

5-10 yıl 7 6,5 

11-20 yıl 19 17,8 

20 yıldan fazla 78 72,9 

Toplam 107 100 

 

 

 

          
Ankete katılan firmaların faaliyet yılına bakıldığında, firmaların  %2,8‟i “5 

yıldan az”, %6,5‟i “5-10 yıl”, %17,8‟i “11-20 yıl”, %72,9‟u “20 yıldan fazla” faaliyet 

yılına sahiptir.   

3.7.2. Güvenilirlik ve Korelasyon Analizi 

Sosyal bilimler alanında kullanılan bir ölçeğin güvenilirliği “Cronbach alpha” 

yöntemi ile sınanabilir. Pilot araĢtırma sonucunda toplanan veriler IBM SPSS Statistics 

21 programına girilmiĢtir. Bilgi yönetimi süreçlerini açıklayan ölçek için yapılan 

güvenilirlik analizi sonucunda bulunan Cronbach alpha değeri Tablo 14‟de, örgütsel 

performansı açıklayan ölçek için güvenilirlik analizi sonucunda bulunan Cronbach 

alpha değeri Tablo 15‟de gösterilmiĢtir. Elde edilen Cronbach alpha değerlerine 

bakıldığında, değerlerin oldukça yüksek olduğu görülmektedir. 
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Tablo 14: Bilgi Yönetimi Süreçleri Ölçeğinin Cronbach Alpha Değeri Güvenilirlik Ġstatistiği 

Cronbach‟s Alpha Ġfade Sayısı 

,899 29 

 

Tablo 15: Örgütsel Performans Ölçeğinin Cronbach Alpha Değeri Güvenilirlik Ġstatistiği 

Cronbach‟s Alpha Ġfade Sayısı 

,880 18 

 

Elde edilen Cronbach alpha değerleri her iki ölçeğin de oldukça yüksek bir 

güvenilirliğe sahip olduğunu kanıtlamaktadır. Pilot araĢtırma sonucunda dikkat edilmesi 

gereken bir diğer nokta da, ölçekte yer alan ifadelerin, ölçekten çıkarılması halinde söz 

konusu Cronbach alpha değerlerinin nasıl etkileneceği ile ilgilidir. Bilgi yönetimi 

süreçleri ile ilgili analiz sonuçları aĢağıda Tablo 16‟da verilmiĢtir. Örgütsel performans 

ölçeği ile ilgili analiz sonuçları ise Tablo 17‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 16: Bilgi Yönetimi Süreçleri Ölçeğinde Ġfadeler Ölçekten Çıkarıldığında 

Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Ölçek Ġfadeleri 

E: Bilginin Elde Edilmesi  D: Bilginin DönüĢtürülmesi 

U: Bilginin Uygulanması   K: Bilginin Korunması 

Ġfade Ölçekten 

Çıkarıldığında Cronbach 

Alpha Değeri 

E1: ĠĢletmemizde, müĢterilerimiz hakkında bilgi elde etmek 

için süreçler vardır.  
,898 

E2: ĠĢletmemizde, mevcut bilgilerden yeni bilgiler üretmek 

için süreçler vardır. 
,901 

E3: ĠĢletmemizde, tedarikçilerimiz hakkında bilgi elde etmek 

için süreçler vardır. 
,896 

E4: ĠĢletmemizde gelecekteki projeleri geliĢtirmek için 

mevcut projelerden geribildirim alınır. 
,895 
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E5: ĠĢletmemizde, sektörümüz içerisindeki ürünler/hizmetler 

hakkında bilgi edinmek için süreçler vardır. 
,896 

E6: ĠĢletmemizde, sektörümüz içerisindeki rakiplerimiz 

hakkında bilgi edinmek için süreçler mevcuttur. 
,895 

E7: Bireyler arasında bilgi değiĢimi için süreçlerimiz vardır. ,894 

D1: ĠĢletmemizde, bilgiyi yeni ürün/hizmet tasarımına 

dönüĢtürecek süreçler mevcuttur. 
,893 

D2: Rekabetçi zekayı eyleme dönüĢtürmek için süreçlerimiz 

vardır. 
,894 

D3: ĠĢletmemizde bilgiyi süzmek için süreçler vardır. ,893 

D4: Bireylere organizasyon bilgilerini aktarmak için süreçler 

mevcuttur. 
,893 

D5: Bireylerdeki bilgiyi organizasyona yaymak için 

süreçlerimiz vardır. 
,895 

D6: Organizasyon içerisinde bilginin dağıtımı için süreçler 

vardır. 
,897 

D7: Farklı kaynak ve türlerdeki bilginin bütünleĢtirilmesi için 

süreçlerimiz vardır. 
,897 

D8: Bilgiyi örgütlemek için süreçlerimiz vardır. ,896 

D9: Güncelliği kaybolmuĢ bilgilerin değiĢtirilmesi için 

süreçlerimiz vardır. 
,896 

U1: ĠĢletmemizde, deneyimlerden öğrenilen bilgilerin 

uygulanması için süreçler mevcuttur. 
,897 

U2: ĠĢletmemizde, bilginin yeni ürün/hizmetlerin 

geliĢtirilmesinde kullanılması için süreçler vardır. 
,894 

U3: ĠĢletmemizde, bilginin yeni sorunların çözülmesinde 

kullanılması için süreçler vardır. 
,895 

U4: ĠĢletmemiz değiĢen rekabet koĢullarına uygun bilgiyi 

bulabilir ve uygulayabilir. 
,898 

U5: ĠĢletmemiz bilgiyi çalıĢanlar için ulaĢılabilir kılar. ,898 
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K1: ĠĢletmemiz içinde bilginin uygun olmayan durumlarda 

kullanılmasının önlenmesi için süreçler mevcuttur. 
,896 

K2: Organizasyon dıĢında bilginin uygun olmayan 

durumlarda kullanılmasının önlenmesi için süreçler vardır. 
,894 

K3: Organizasyon içinde bilginin çalınmasını önlemek için 

süreçler mevcuttur. 
,897 

K4: Organizasyon dıĢında bilginin çalınmasını önlemek için 

süreçler vardır. 
,893 

K5: ĠĢletmemizde, bilginin bazı kaynaklarına ulaĢılmasını 

kısıtlayan teknoloji mevcuttur. 
,895 

K6: Ticari sırların korunması için geniĢ kapsamlı politika ve 

prosedürlerimiz mevcuttur. 
,895 

K7: ĠĢletmemiz bireylerde saklı olan bilgiyi korur. ,895 

K8: ĠĢletmemiz bilginin korunmasının önemini açık bir 

Ģekilde çalıĢanlara iletir. 
,898 

 

Tablo 17: Örgütsel Performans Ölçeğinde Ġfadeler Ölçekten Çıkarıldığında 

Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

Ölçek Ġfadeleri 

FP: Finansal Performans  

FOP: Finansal Olmayan Performans 

Ġfade Ölçekten 

Çıkarıldığında Cronbach 

Alpha Değeri 

FP1: Sektör ortalamasına göre daha karlı durumdayız. ,873 

FP2: Sektör ortalaması ile kıyaslandığında, Pazar payımız 

daha yüksektir. 

,869 

FP3: Sektör ortalaması ile kıyaslandığında, büyüme hızımız 

daha yüksektir. 

,867 

FP4: Genel olarak iĢletmemiz 12 ay öncesine göre daha iyi 

bir performans sergilemektedir 

,873 

FP5: Genel olarak bizim organizasyon 3 yıl öncesine göre 

daha iyi bir performans sergiliyor. 

,872 
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FP6: GeçmiĢ 12 ay içerisinde bizim organizasyon kendi 

hedeflerine ulaĢmıĢtır. 

,873 

FP7: GeçmiĢ 3 yıl içerisinde bizim organizasyon kendi 

hedeflerine ulaĢmıĢtır. 

,870 

FOP8: Son 3 yılda, firmamızın Ar-Ge harcamalarının toplam 

ciro içindeki oranı artmıĢtır. 

,876 

FOP9: Son 3 yılda, firmamızın sahip olduğu patent sayısı 

artmıĢtır. 

,878 

FOP10: Son üç yılda, firmamızın ileri düzey makine, 

araç/gereç, bilgisayar donanımı ve yazılımı yatırımı artmıĢtır. 

,877 

FOP11: Son üç yılda, firmamız yeni pazarlama yöntemleri 

geliĢtirmiĢtir. 

,873 

FOP12: Son üç yılda, tedarikçi ihtiyaçlarına daha hızlı yanıt 

verilmektedir. 

,869 

FOP13: Son üç yılda, iĢletme içinde bilgi paylaĢımı artmıĢtır. ,874 

FOP14: Son üç yılda, çalıĢan tatmini artmıĢtır. ,875 

FOP15: Son üç yılda, müĢteri ihtiyaçlarına daha hızlı yanıt 

verilmektedir. 

,870 

FOP16: Son üç yılda, müĢteri tatmini artmıĢtır. ,872 

FOP17: Son üç yılda, ürün ve hizmetlerin kalitesi artmıĢtır. ,879 

FOP18: Son üç yılda, birim maliyetler azalmıĢtır. ,880 

 

Tablolardan da görüleceği üzere, ölçekte yer alan ifadeler ölçekten 

çıkarıldığında elde edilen Cronbach alpha değerlerinin tamamı, standart Cronbach alpha 

değerinden düĢük ya da çok yakındır. Dolayısıyla; güvenilirlik açısından, mevcut 

ifadelerin ölçeklerde kalmasında fayda vardır.   

AĢağıda yer alan Tablo 18‟de ise bilgi yönetimi süreçlerini oluĢturan bilginin 

elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması, bilginin korunması 

değiĢkenleri ile finansal ve finansal olmayan performans değiĢkenlerinin Cronbach 
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alpha değerleri verilmiĢtir. Ayrıca ölçeği oluĢturan değiĢkenlerin alpha ile korelasyon 

katsayıları değerlendirilerek ölçeğin bütünüyle olan korelasyonlarına ve genel 

katkılarına bakıldığında, ölçeğin içsel tutarlılığa sahip olduğu görülmektedir. Modelde 

kullanılan bütün değiĢkenler arasındaki iliĢkileri gösteren korelasyon analiz sonuçları da 

Tablo 18‟den görülmektedir. 

Tablo 18: Tüm DeğiĢkenlere Ait Alpha ve Korelasyon Değerleri 

DeğiĢkenler Alpha Ortalama 
Standard 

Sapma 
Varyans E D U K FP FOP 

Bilginin Elde Edilmesi 

(E) 
0,696 

26,91 2,509 6,293 
1      

 Bilginin DönüĢtürülmesi 

(D) 
0,803 

35,68 3,997 15,974 
0,582** 1     

Bilginin Uygulanması 

(U) 
0,664 

20,01 1,668 2,783 
0,507** 0,609** 1    

Bilginin Korunması (K) 0,780 

31,07 3,037 9,221 

0,530** 0,630** 0,581** 1   

Finansal Performans 

(FP) 
0,838 

25,05 3,808 14,498 
0,373** 0,485** 0,388** 0,496** 1  

Finansal Olmayan 

Performans (FOP) 
0,799 39,43 4,703 22,115 0,351** 0,528** 0,556** 0,516** 0,648** 1 

 

 Tablo 18‟de bağımlı değikenler ile tüm bağımsız değiĢkenler arasındaki birebir 

iliĢkilere bakıldığında, 0.01 anlamlılık seviyesinde pozitif yönde iliĢkiler tespit 

edilmiĢtir. Tüm bağımsız değiĢkenler bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, 

bilginin uygulanması ve bilginin korunması arasında da 0.01 anlamlılık düzeyinde 

pozitif bir iliĢkinin varlığı görülmektedir. 

3.7.3. AraĢtırma Hipotezlerinin Test Edilmesi 

Modele ait bağımlı değiĢkenler finansal ve finansal olmayan performans ile 

bağımsız değiĢkenler olan bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin 

uygulanması ve bilginin korunması arasındaki iliĢkileri incelemek için çok değiĢkenli 

regresyon analizi kullanılmıĢtır. Bir baĢka ifade ile modele ait hipotezler çoklu 

regresyon analizi yapılarak test edilmiĢtir. Regresyon analizi sonucunda değiĢkenlerin 

beta katsayıları ve anlamlılık seviyelerine göre hipotezler kabul ya da reddedilecektir.  
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Tablo 19: H1 Hipotezine Ait Çoklu Regresyon Analizi Sonuçları 

Bağımsız DeğiĢkenler   Beta (β)       t            p             R             R
2          

DüzeltilmiĢ R
2
      F      Durbin         

                                                                                                                                                      Watson - 

 

                                                                      0,000      0,547       0,299         0,271         10,866      2,085 

Bilginin elde edilmesi       0,056     0,525      0,601 

Bilginin dönüĢtürülmesi    0,246    2,028      0,045 

Bilginin uygulanması        0,043    0,386      0,701 

Bilginin korunması            0,286    2,487      0,015 

Bağımlı DeğiĢken: Finansal performans 

Tüm bağımsız değiĢkenlerin hep birlikte bağımlı değiĢken finansal performansa 

etkisi ile ilgili yapılan çoklu regresyon analizi ve sonuçlarına ait veriler Tablo 19‟da 

verilmiĢtir. Buna göre 0,000 anlamlılık düzeyinde 10,866 F değeri regresyon modelinin 

bir bütün olarak anlamlı olduğunu göstermektedir. Modelin 0,299 R
2
 değerine göre 

modelin bağımsız değiĢkenleri olan bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, 

bilginin uygulanması ve bilginin korunmasının modelin bağımlı değiĢkeni olan finansal 

performansı %29,9 oranında açıklamaktadır. Modelin tümüne iliĢkin Durbin Watson 

değerinin 2,085 çıkması değiĢkenler arasında otokorelasyon olmadığını yani modelde 

öngörülen iliĢkilerin ardıĢıklıktan etkilenmediğini göstermektedir.  

Bilginin korunması, 0,286 beta katsayısı (p< 0,05) ile finansal performansı 

pozitif etkilemektedir. Aynı Ģekilde 0,246 beta katsayısı (p< 0,05) ile bilginin 

dönüĢtürülmesi de finansal performansı pozitif yönde etkilemektedir. Bu sonuçlara göre 

H1b ve H1d hipotezleri kabul edilmektedir. Modelde, bilginin elde edilmesi ve bilginin 

uygulanmasının finansal performans üzerinde istatistiki açıdan anlamlı bir etkisi 

olmadığı anlaĢılmaktadır. Bu nedenle, H1a ve H1c hipotezleri reddedilmiĢtir. Tüm bu 

sonuçlara bakıldığında, bilginin dönüĢtürülmesi ve bilginin korunması değiĢkenleri 

modele katkı sağlarken, bilginin elde edilmesi ve bilginin uygulanmasının modele katkı 

sağlamadığı anlaĢılmaktadır. Bu nedenle araĢtırmanın, “bilgi yönetimi süreçlerinin 

finansal performans üzerinde pozitif bir etkisi vardır” ana hipotezi kısmen kabul 

edilmektedir. 
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Tablo 20: Bilginin Elde Edilmesi ve Bilginin Uygulanmasının Kapsam DıĢı Kaldığı Çoklu 

Regresyon Analizi Sonuçları 

Bağımsız DeğiĢkenler   Beta (β)       t         p           R             R
2          

DüzeltilmiĢ R
2
      F         Durbin         

                                                                                                                                                    Watson - 

 

                                                                    0,000    0,543      0,295          0,282         21,791       2,092 

Bilginin dönüĢtürülmesi    0,287    2,703    0,008 

Bilginin korunması            0,315    2,974    0,004 

Bağımlı DeğiĢken: Finansal performans 

  

Modele katkısı olmayan bilginin elde edilmesi ve bilginin uygulanması kapsam 

dıĢı bırakılarak regresyon analizi tekrarlanmıĢtır. Böylece modelin açıklayıcılığı ve beta 

değerlerindeki değiĢmeler test edilmeye çalıĢılmıĢtır. Bu sonuçlara göre regresyon 

modeli bir bütün olarak anlamlı çıkmıĢtır. F değeri artarak 21,791‟e çıkmıĢtır. R
2
 değeri 

ise 0,295‟e düĢmüĢtür. Bu sonuç ise regresyon modeline ilave edilen her yeni bağımsız 

değiĢkenin açıklayıcılığı olsun veya olmasın R
2
 değerinin büyümesine neden 

olmasından kaynaklanmaktadır. R
2
 değerine göre modelin bağımsız değiĢkenleri olan 

bilginin dönüĢtürülmesi ve bilginin korunması modelin bağımlı değiĢkeni olan finansal 

performansı %29,5 oranında açıklamaktadır. 

Tablo 21: H2 Hipotezine Ait Çoklu Regresyon Analizi Sonuçları 

Bağımsız DeğiĢkenler Beta (β)       t            p             R             R
2          

DüzeltilmiĢ R
2
     F        Durbin         

                                                                                                                                                       Watson - 

 

                                                                     0,000      0,625       0,391         0,367          16,346       1,799 

Bilginin elde edilmesi       -0,061   -0,608   0,545 

Bilginin dönüĢtürülmesi    0,232    2,056    0,042 

Bilginin uygulanması        0,321    3,072     0,003 

Bilginin korunması            0,215    2,007    0,047 

Bağımlı DeğiĢken: Finansal olmayan performans 
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Tüm bağımsız değiĢkenlerin hep birlikte bağımlı değiĢken finansal olmayan 

performansa etkisi ile ilgili yapılan çoklu regresyon analizi sonuçları Tablo 21‟de 

verilmiĢtir. Buna göre 0,000 anlamlılık düzeyinde 16,346 F değeri regresyon modelinin 

bir bütün olarak anlamlı olduğunu göstermektedir. Modelin 0,391 R
2
 değerine göre 

modelin bağımsız değiĢkenleri olan bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, 

bilginin uygulanması ve bilginin korunmasının modelin bağımlı değiĢkeni olan finansal 

olmayan performansı %39,1 oranında açıklamaktadır. Modelin tümüne iliĢkin Durbin 

Watson değerinin 1,79 çıkması değiĢkenler arasında otokorelasyon olmadığını 

göstermektedir.  

Bilginin uygulanması 0,321 beta katsayısı (p< 0,05) ile finansal olmayan 

performansı pozitif etkilemektedir. Aynı Ģekilde bilginin dönüĢtürülmesi 0,232 beta 

katsayısı (p< 0,05) ve bilginin korunması da 0,215 beta katsayısı (p< 0,05) ile finansal 

olmayan performansı pozitif yönde etkilemektedir. Bu sonuçlara göre H2b, H2c ve H2d 

hipotezleri kabul edilmektedir. Modelde, bilginin elde edilmesinin finansal olmayan 

performans üzerinde istatistiki açıdan anlamlı bir etkisi olmadığı anlaĢılmaktadır. Bu 

nedenle, H2a hipotezi reddedilmiĢtir. Tüm bu sonuçlara bakıldığında, bilginin 

dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin korunması değiĢkenleri modele katkı 

sağlarken, bilginin elde edilmesinin modele katkı sağlamadığı görülmektedir. Bu 

nedenle araĢtırmanın, “bilgi yönetimi süreçlerinin finansal olmayan performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır” ana hipotezi kısmen kabul edilmektedir. 

Tablo 22: Bilginin Elde Edilmesinin Kapsam DıĢı Kaldığı Çoklu Regresyon Analizi 

Sonuçları 

Bağımsız DeğiĢkenler   Beta (β)       t            p             R             R
2          

DüzeltilmiĢ R
2
      F       Durbin         

                                                                                                                                                      Watson - 

 

                                                                    0,000      0,623       0,388           0,371           21,805      1,790 

Bilginin dönüĢtürülmesi    0,212    1,970   0,048 

Bilginin uygulanması         0,310   3,021    0,003 

Bilginin korunması            0,202   1,931    0,049 

Bağımlı DeğiĢken: Finansal olmayan performans 
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 Modele katkısı olmayan bilginin elde edilmesi kapsam dıĢı bırakılarak regresyon 

analizi tekrarlanmıĢtır. Böylece modelin açıklayıcılığı ve beta değerlerindeki değiĢmeler 

test edilmeye çalıĢılmıĢtır. Bu sonuçlara göre regresyon modeli bir bütün olarak anlamlı 

çıkmıĢtır. F değeri artarak 21,805‟e çıkmıĢtır. R
2
 değeri ise 0,388‟e düĢmüĢtür. R

2
 

değerine göre modelin bağımsız değiĢkenleri olan bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin 

uygulanması ve bilginin korunması modelin bağımlı değiĢkeni olan finansal olmayan 

performansı %38,8 oranında açıklamaktadır. 

AraĢtırma hipotezlerinin test sonuçları Tablo 23‟de özetlenmiĢtir.  

Tablo 23: Hipotez Tablosu 

  

 

Tablo 23‟den görüleceği üzere, araĢtırmanın ana hipotezleri kısmen kabul 

edilmiĢtir. Bilgi yönetimi süreçleri olan, bilginin dönüĢtürülmesi ve bilginin korunması 

Hipotez No HĠPOTEZ  

H1 
Bilginin yönetimi süreçlerinin finansal performans üzerinde 

pozitif bir etkisi vardır. 
KISMEN 

KABUL 

H1a 
Bilginin elde edilmesi sürecinin finansal performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır. 
RED 

H1b 
Bilginin dönüştürülmesi sürecinin finansal performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır. KABUL 

H1c 
Bilginin uygulanması sürecinin finansal performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır. RED 

H1d 
Bilginin korunması sürecinin finansal performans üzerinde 

pozitif bir etkisi vardır. KABUL 

H2 
Bilginin yönetimi süreçlerinin finansal olmayan performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır. 
KISMEN 

KABUL 

H2a 
Bilginin elde edilmesi sürecinin finansal olmayan 

performans üzerinde pozitif bir etkisi vardır. 
RED 

H2b 
Bilginin dönüştürülmesi sürecinin finansal olmayan 

performans üzerinde pozitif bir etkisi vardır. KABUL 

H2c 
Bilginin uygulanması sürecinin finansal olmayan 

performans üzerinde pozitif bir etkisi vardır. KABUL 

H2d 
Bilginin korunması sürecinin finansal olmayan performans 

üzerinde pozitif bir etkisi vardır. KABUL 
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finansal performansı pozitif etkilerken, bilginin elde edilmesi ve bilginin 

uygulanmasının finansal performans üzerinde pozitif bir etkisi olmadığı görülmekedir. 

Benzer Ģekilde, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin korunması 

finansal olmayan performansı pozitif etkilerken, bilginin elde edilmesinin finansal 

olmayan performans üzerinde pozitif bir etkisi olmadığı görülmektedir.  
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SONUÇ  

Örgütler rekabetin yoğun olduğu ve sürekli yeni geliĢmelerin yaĢandığı iĢ 

dünyasında rekabetçi kalabilmek ve yeni geliĢmelere ayak uydurabilmek için bu 

geliĢmelerden hemen haberdar olup, bunları uygulamaya aktarabilmelidirler. Bunun 

için, bilgiyi daha hızlı olarak elde etmeleri ve kullanılabilir bilgiye dönüĢtürdükten 

sonra örgütün amaçlarını gerçekleĢtirmek üzere kullanmaları ve sahip oldukları bilgiyi 

korumaları gerekmektedir. Bu da bilgi yönetim sürecinin etkin olarak uygulanmasıyla 

gerçekleĢecektir. 

Örgütlerin belirsizliğin hâkim olduğu çevreden kendileri için doğru bilgileri elde 

etmeleri son derece önemlidir. Örgütler dıĢ çevreden elde ettikleri bu bilgileri kendi 

kültürel ve örgütsel yapıları ile faaliyette bulunduğu sektöre göre tasarladıktan sonra 

örgütsel amaçlarını gerçekleĢtirmek üzere örgütün yararına olabilecek biçimde 

kullandıkları takdirde performansları artacaktır. Bununla birlikte örgütün çalıĢanlarına 

ait örtük bilgilerinin açığa çıkartılarak örgütün bilgi yapısına katılabilmesi ve örgüt 

içindeki bilginin üretken kılınması da örgütlerin varlıklarını devam ettirebilmesi 

açısından önemlidir. Ayrıca örgütlerin rekabet avantajını oluĢturmak ve sürdürebilmek 

için sahip oldukları bilgiyi dikkatli bir Ģekilde korumaları gerekmektedir. 

Bilgi yönetiminin temel amacı örgütsel performansı arttırmaktır. Örgütsel 

performansın artması örgütlerin sürekliliğinin sağlanması açısından önemlidir. Bu tez 

çalıĢması, bilgi yönetim süreçlerinin örgütsel performans üzerindeki etkisini 

araĢtırmaktadır. Günümüz ekonomisinde örgütler sadece finansal olarak değil, baĢka 

faktörlerle de değerlendirildiği için, bu çalıĢmada geleneksel performans ölçütleri 

(objektif finansal kriterler) ile birlikte finansal olmayan subjektif kriterler de dikkate 

alınmıĢtır. Bu çalıĢma ile örgütlerin bilgi yönetim süreçleri ile ilgili stratejilerin 

geliĢtirilmesine katkıda bulunmak amaçlanmıĢtır. 

Bilgi yönetimi süreçlerinin finansal performans üzerindeki etkisi incelendiğinde 

bilginin elde edilmesi, bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin 

korunması süreçlerinin hepsinin pozitif etkiye sahip olmadığı görülmüĢtür. Diğer bir 

deyiĢle, bilginin dönüĢtürülmesi ve bilginin korunması finansal performansı pozitif 

etkilerken, bilginin elde edilmesi ve bilginin uygulanmasının finansal performans 
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üzerinde pozitif bir etkisi olmadığı tespit edilmiĢtir. Bu sonuçlara göre bilgi yönetimi 

süreçlerinin finansal performans üzerinde kısmen pozitif bir etkiye sahip olduğu 

anlaĢılmaktadır. Bilgi yönetimi süreçlerinin finansal olmayan performans üzerindeki 

etkisi incelendiğinde ise bilginin dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin 

korunması süreçlerinin finansal olmayan performansı pozitif etkilediği görülürken, 

bilginin elde edilmesi sürecinin finansal olmayan performans üzerinde istatistiksel 

olarak anlamlı bir pozitif etkiye sahip olmadığı tespit edilmiĢtir. Bu sonuçlara göre bilgi 

yönetimi süreçlerinin finansal olmayan performans üzerinde kısmen pozitif bir etkiye 

sahip olduğu anlaĢılmaktadır. Elde edilen sonuçlar ayrıca Gold ve diğerlerinin (2001) 

çalıĢmasında yer alan bilgi yönetimi süreçlerinin Bursa‟daki otomotiv yan sanayi 

iĢletmeleri için benzer olduğunu kanıtlamıĢtır. Yine gerek Gold vd. (2001) gerekse 

Darroch (2003), Darroch (2005), Mills ve Smith (2011)‟in çalıĢmalarına paralel olarak 

bilgi yönetimi süreçlerinin önemli bir kısmının örgütsel performans üzerinde pozitif ve 

doğrudan etkiye sahip olduğu bulunmuĢtur.  

Özetle, finansal ve finansal olmayan performansı arttırmak için bilginin 

dönüĢtürülmesi, bilginin uygulanması ve bilginin korunması süreçlerinin geliĢtirilmesi, 

etkin yönetilmesi ve örgütsel süreçlere ve uygulamalara entegre edilmesi gerekmektedir. 

Elde edilen sonuçlardan ayrıca, otomotiv yan sanayi firmalarında bilginin elde edilmesi 

sürecinin etkin iĢlemediği görülmektedir. Bu nedenle, otomotiv yan sanayinde faaliyet 

gösteren iĢletmelerin müĢterilerinden, tedarikçilerinden vb. paydaĢlarından bilgiyi elde 

etme süreç ve araçlarını geliĢtirmeleri, özellikle örgüt dıĢından bilgi elde etmek için 

benchmarking ve iĢbirliği çalıĢmalarını arttırmaları gerekmektedir.  

Ayrıca, Gold vd. (2001), Darroch (2003) ve Darroch (2005) un çalıĢmalarındaki 

örgütsel performans ölçütlerine ek olarak, örgütsel performans literatüründen ölçütler 

eklenmiĢ ve tezin araĢtırma bulgularına göre söz konusu ölçütler anlamlı bulunmuĢ ve 

daha da ötesi örgütsel performans teorisinde olduğu gibi finansal ve finansal olmayan 

ölçütler Ģeklinde ikiye ayrılmıĢtır. Bu bulgu, literatürde giderek önem kazanan ve 

çalıĢmaların odağı haline gelen finansal olmayan ölçütlerin kullanımına yönelik 

araĢtırmacılara önemli bir ıĢık tutacaktır.  

Otomotiv sanayinde bilgi yönetimi süreçlerinin örgütsel performans üzerindeki 

etkilerini incelemeye yönelik araĢtırmaların sayısı gerek yerli gerekse yabancı 
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literatürde oldukça azdır. Dolayısıyla bu tez çalıĢması özellikle yerli literatürde önemli 

bir boĢluğu doldurmaktadır. Bu yüzden araĢtırmacıların özellikle yerli literatürü bu tip 

araĢtırmalar yaparak geliĢtirmesi, Türkiye‟nin lokomotif sektörü olan otomotiv 

sanayimizin performansının artması açısından son derece önemlidir.  

Bu çalıĢmanın sonuçları dikkatle incelendiğinde geliĢtirilebilecek birkaç nokta 

söz konusudur. Bunlardan ilki araĢtırma modelindeki değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin 

doğrudan, bir baĢka ifade ile herhangi bir aracılık iliĢkisi dikkate alınmadan 

incelenmesidir. Bir diğer nokta araĢtırmanın ana kitlesi ile ilgilidir. Bilgi yönetimi 

süreçlerinin örgütsel performans üzerindeki etkisi yalnızca otomotiv yan sanayinde 

değil, otomotiv ana sanayinde ve daha da önemlisi Türkiye ölçeğinde incelenmelidir. 

Böylelikle elde edilen sonuçların genelleĢtirilebilmesi mümkün olacaktır. Buna ek 

olarak bilgi yönetimi kavramının oldukça önemli olduğu makina ve metal sanayilerinde 

de bu tip araĢtırmalar yapılmalıdır. Bir diğer geliĢtirilebilecek nokta ise, araĢtırmada 

kullanılan analiz yöntemi ile ilgilidir. AraĢtırma modelinde yer alan değiĢkenler 

arasındaki gerek doğrudan gerekse dolaylı iliĢkilerin daha iyi belirlenebilmesi için 

yapısal eĢitlik modelleme yaklaĢımının kullanılması araĢtırmacılara önerilebilir. 
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EKLER 

EK 1: AraĢtırmada Kullanılan Anket Formu 

 

Sayın Yönetici; 

 

Bu anket formu “Bilgi Yönetimi Sürecinin Örgütsel Performansa Etkisi ve 

Otomotiv Sektöründe Bir AraĢtırma” baĢlıklı yüksek lisans tez çalıĢması için 

hazırlanmıĢtır. Bu çalıĢmanın amacı, otomotiv yan sanayinde faaliyet gösteren 

iĢletmelerin bilgi yönetimi süreçleri ile örgütsel performansı arasındaki iliĢkiyi tespit 

etmek olup, elde edilen veriler yalnızca akademik amaçlı kullanılacaktır. GörüĢleriniz 

bizim için son derece önemli olup, katılımınız için teĢekkür ederiz. 

 

Tez DanıĢmanı: 

Doç. Dr. Ġsa ĠPÇĠOĞLU    Dilek KAHYA 

Bilecik ġeyh Edebali Üniversitesi    Bilecik ġeyh Edebali Üniversitesi 

Ġ.Ġ.B.F. ĠĢletme Bölüm BaĢkanı        Sosyal Bilimler Enstitüsü  

            ĠĢletme Anabilim Dalı  

 

 

  

           

Ankete katılan kiĢinin pozisyonu  

 Orta düzey yönetici      Üst düzey yönetici         Firma sahibi         

ĠĢletmenizde toplam çalıĢan sayısı (mavi ve beyaz yakalılar) 

 20 kiĢiden az      20-50 kiĢi         51-100 kiĢi      100 kiĢiden fazla 

Faaliyet gösterdiğiniz sektördeki rekabet düzeyinizi belirtiniz 

  DüĢük                Orta             Yüksek 

Kaç yıldır faaliyet gösteriyorsunuz? 

 5 yıldan az          5-10 yıl            11-20 yıl         20 yıldan fazla 
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AĢağıda bilgi yönetimi süreci ile ilgili ifadelere katılma derecenizi iĢaretleyiniz.  
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Bilginin Elde Edilmesi      

ĠĢletmemizde, müĢterilerimiz hakkında bilgi elde etmek 

için süreçler vardır. 
     

ĠĢletmemizde, mevcut bilgilerden yeni bilgiler üretmek 

için süreçler vardır. 
     

ĠĢletmemizde, tedarikçilerimiz hakkında bilgi elde 

etmek için süreçler vardır.  
     

ĠĢletmemizde gelecekteki projeleri geliĢtirmek için 

mevcut projelerden geribildirim alınır.  
     

ĠĢletmemizde, sektörümüz içerisindeki ürünler/hizmetler 

hakkında bilgi edinmek için süreçler vardır.  
     

ĠĢletmemizde, sektörümüz içerisindeki rakiplerimiz 

hakkında bilgi edinmek için süreçler mevcuttur. 
     

Bireyler arasında bilgi değiĢimi için süreçlerimiz vardır.       

Bilginin DönüĢtürülmesi      

ĠĢletmemizde, bilgiyi yeni ürün/hizmet tasarımına 

dönüĢtürecek süreçler mevcuttur. 
     

Rekabetçi zekayı eyleme dönüĢtürmek için süreçlerimiz 

vardır.  
     

ĠĢletmemizde bilgiyi süzmek için süreçler vardır.       

Bireylere organizasyon bilgilerini aktarmak için süreçler 

mevcuttur. 
     

Bireylerdeki bilgiyi organizasyona yaymak için 

süreçlerimiz vardır. 
     

Organizasyon içerisinde bilginin dağıtımı için süreçler 

vardır.  
     

Farklı kaynak ve türlerdeki bilginin bütünleĢtirilmesi 

için süreçlerimiz vardır.  
     

Bilgiyi örgütlemek için süreçlerimiz vardır.       

Güncelliği kaybolmuĢ bilgilerin değiĢtirilmesi için 

süreçlerimiz vardır.  
     

Bilginin Uygulanması      

ĠĢletmemizde, deneyimlerden öğrenilen bilgilerin 

uygulanması için süreçler mevcuttur. 
     

ĠĢletmemizde, bilginin yeni ürün/hizmetlerin 

geliĢtirilmesinde kullanılması için süreçler vardır. 
     

ĠĢletmemizde, bilginin yeni sorunların çözülmesinde 

kullanılması için süreçler vardır. 
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ĠĢletmemiz değiĢen rekabet koĢullarına uygun bilgiyi 

bulabilir ve uygulayabilir. 
     

ĠĢletmemiz bilgiyi çalıĢanlara için ulaĢılabilir kılar.       

Bilginin Korunması      

ĠĢletmemiz içinde bilginin uygun olmayan durumlarda 

kullanılmasının önlenmesi için süreçler mevcuttur. 
     

Organizasyon dıĢında bilginin uygun olmayan 

durumlarda kullanılmasının önlenmesi için süreçler 

vardır.  

     

Organizasyon içinde bilginin çalınmasını önlemek için 

süreçler mevcuttur. 
     

Organizasyon dıĢında bilginin çalınmasını önlemek için 

süreçler vardır.  
     

ĠĢletmemizde, bilginin bazı kaynaklarına ulaĢılmasını 

kısıtlayan teknoloji mevcuttur. 
     

Ticari sırların korunması için geniĢ kapsamlı politika ve 

prosedürlerimiz mevcuttur. 
     

ĠĢletmemiz bireylerde saklı olan bilgiyi korur.       

ĠĢletmemiz bilginin korunmasının önemini açık bir 

Ģekilde çalıĢanlara iletir. . 
     

Örgütsel Performans      

Sektör ortalamasına göre daha karlı durumdayız.      

Sektör ortalaması ile kıyaslandığında, pazar payımız 

daha yüksektir.  
     

Sektör ortalaması ile kıyaslandığında, büyüme hızımız 

daha yüksektir.  
     

Genel olarak iĢletmemiz 12 ay öncesine göre daha iyi bir 

performans sergilemektedir 
     

Genel olarak bizim organizasyon 3 yıl öncesine göre 

daha iyi bir performans sergiliyor. 
     

GeçmiĢ 12 ay içerisinde bizim organizasyon kendi 

hedeflerine ulaĢmıĢtır. 
     

GeçmiĢ 3 yıl içerisinde bizim organizasyon kendi 

hedeflerine ulaĢmıĢtır. 
     

Son üç yılda, firmamızın Ar-Ge harcamalarının toplam 

ciro içindeki oranı artmıĢtır.  
     

Son üç yılda, firmamızın sahip olduğu patent sayısı 

artmıĢtır. 
     

Son üç yılda,  firmamızın ileri düzey makine, araç/gereç, 

bilgisayar donanımı ve yazılımı yatırımı artmıĢtır.  
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Son üç yılda, firmamız yeni pazarlama yöntemleri 

geliĢtirmiĢtir.  
     

Son üç yılda, tedarikçi ihtiyaçlarına daha hızlı yanıt 

verilmektedir. 
     

Son üç yılda, iĢletme içinde bilgi paylaĢımı artmıĢtır.      

Son üç yılda, çalıĢan tatmini artmıĢtır.      

Son üç yılda, müĢteri ihtiyaçlarına daha hızlı yanıt 

verilmektedir. 
     

Son üç yılda, müĢteri tatmini artmıĢtır.      

Son üç yılda, ürün ve hizmetlerin kalitesi artmıĢtır.      

Son üç yılda, birim maliyetler azalmıĢtır.      
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