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HIZMET KALITESI VE KURUMSAL ETKINLIK
ACISINDAN BILGI VE TEKNOLOJI YONETIMI

Adem OGUT’

(jzet

Bu calismada, bilgi cagina gegis surecinde, organizasyonlarin
hizmet kalitesi ve kurumsal ctkinlik amaglan agisindan énemli oldugu
ileri strtilen bilgi ve teknoloji yonetimi konusu kuramsal ve ampirik
olmak tizere iki temel aragtirma yontemi kullamilarak incelenmektedir.
Bilgi ve teknoloji yonetimi aragtirmanin bagimsiz, hizmet kalitesi ve
kurumsal etkinlik ise bagimh degiskenleridir. Bilginin farkli islemsel
diizeylerini ifade eden, veri, bilgi ve st bilginin yonetimi; bilgi yonetimi,
bilgisayar-iletisim teknolojileri ve verileri yararli bilgilere déniistiirme
yontemlerini kapsayan bilgi teknolojileri ile kurumsal girdileri, nitelikli
¢iktilara doniigtirmede kullanilan gagdag vonetim yaklasim, konsept, model
ve tekniklerini ifade eden yonetim teknolojilerinin yonetimi ise; teknoloji
yonetimi kavramsal ¢ergevesi altinda degerlendirilmislerdir.

Cahsmanm hazirlanmasi siirecinde, oncelikle literatiir taramasi
(secondary data analysis) yontemi kullamlmigtir. Calisma, bilgi ¢aginda
bilgi. toplum ve ekonomi, bilgi ¢aginda yonetim ve organizasyon
vapilari, bilgi vonetimi siirecinde bilgi sistemleri ve teknolojileri, bilgi
caginda teknoloji yonetimi ve kapsami. bilgi ¢aginda hizmetler scktorii ve
kurumsal amaglarin  yonetimi  konularni  analitik  bir  gergevede
vapilandirmaktadir. Saha aragtirmas: i¢in érneklem olarak segilen bilgi
cagmin hizla gelisen sektorlerinden finans sektériinde etkinlik gosteren

Dr. Adem OGUT, SU. Konya iiBF. isletme Biliimii, Yonetim ve
Organizasyon ABD. Bu galisma, SU. Sosyal Bilimler Enstitiisii, [sletme-
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ulusal sermayeli bankalar ve sigorta sirketlerinde anket uygulamasi
gergeklestirtlmigtir.

Kuramsal arastirma sonuglarmm nesnel bigimde
degerlendinilebilmesi ve ampirik aragtirma bulgularmmm - giventhrlik
diizeyi viksck istatistiksel analizlere tabi tutulabilmesi amaciyla. ampirik
arastirma  kapsaminda. onem derecelendirme sorulari. goktan segmeh
sorular. sabit secenckli sorular, ve birden ¢ok derecelendirme sorusunu
‘avni vanit kategorisinde biitiinlestiren matris sorulara yer venlmigtir.
Ampirik arastirmadan elde cdilen bulgular, genel anlamda bilgi ¢agina
hazirlanmakta olan Tirk igletmeler ve ozelde ilgili sektorlerde faalivet
gosteren  organizasvonlar i¢in - vararl  ve  aydmlatict  6nerilere
déniistiriilmektedir

1. Giris

Bircyler, organizasyonlar ve toplumlar, gegmigi hatirlamak. giinu
izlemek ve gelecegi  ongorebilmek  amaciyla  bilgiye  gercksimim
duymaktadirlar. Giinliik yagsamin vazgegilmez iletigim kaynag olan bilgi.
kurumsal kararlar baglaminda stratejik deger tagimaktadir. Bilginin
cgemen oldugu toplumsal ve ckonomik vagam: kapsamli gelisim. ctkin
bilgi dretimi ve aktanmi. den teknoloji kullanmu ve hizh iletigim
nitelikleri ile yapilandirilmig bir siireg olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Degisimin bag dondurict hiz kazandigr ve rekabet ortamnin
kirrescllestigi - giintimiiz  organizasyonlar  dunyasmda. bilgive olan
gercksinim. bilgi tcknolojilert. yonetim teknolojileri ve dolayisivla bilgi
ve teknoloji vonetimi uvgulamalan olaganisti énem kazanmistir. Bu
baglamda. bilgi ve teknoloji vonetimi ile ilgili olarak organizasyonlarin
karsilastiklant  giiglukler.  simrhihklar,  gergeklestirilen  bagarilar  ve
ulasilmak istenen stratejik amaglar. hem kuramsal hem de gorgil
arastirma  gercksimimi duyulan  giineel bir  konu  olarak
degerlendirimektedir,

11. Bilgi Caginda Bilgi, Toplum ve Ekonomi

Bilgi ¢agi. bilginin temel kavnak oldugu. bilgi tiretimi ve iletiminin
vavemlastigr. bilgi ¢alisanlarmin ¢ogunlukta oldugu. stirekli 6grenme ve
bilgilenmenin  kagmilmaz hale geldigi vent toplumsal ve ckonomik
dénemi temsil ctmektedir. Bilgr ¢agina gegis sireer ile birhikte. hiz
kazanarak bas dondurticii bir mitelik arz eden teknolojik degisim kaynakli,
toplumsal. ckonomik. swyasal ve kiltirel gelisim gozlemlenmektedir.
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Bilgi ¢agmin ongordigi toplumsal ve ckonomik yapinin iginde
bigimlenen dijital diinyayr algilayabilmek i¢in éncelikle gerek kurumsal
gerekse bireysel diizeyde stratejik éneme sahip bir deger olarak kabul
cdilen  bilginin,  bilginin  degerinin  ve niteliklerinin - kavranmasi
gerekmektedir ',

2.1. Bilgi Cag

Cagdag uygarhgin ulastigr diizeyi tammlama tizerinde heniiz tam
bir goriig birligine vanlmis degilse de. yeni uygarhg adlandirmak
amaciyla “teknokratik ¢ag” (technocratic age’). nikleer ¢ag (nuclear
age’). “bilgi ¢agr, iletisim ¢ag. uzay cagi ve elektronik ¢ag® dan soz
cdilmektedir. Ancak. ozellikle XX. yiizyilin son g¢eyregine damgasini
vuran bilgi teknolojilerinin toplumsal ve ekonomik gelismeye sunduklar
imkanlar dikkate alindigi zaman, Toffler’'in “igiincii dalga™ olarak
betimledigt  agamamin - “bilgi  ¢agr  ve bilgi  toplumu”  olarak
adlandirtimasinin daha uvgun olacagr ileri siiriilebilir.

Bilgi ¢aginda. gerek kurumsal gerekse bireysel diizevde “bilgiye
deger verme™ ve “siirekli 6grenme™ ilkelerinin énemi vurgulanmaktadir’,
“Teknolojik  degisimler, bilimsel buluslar ve sosyal gelismelerin
cagimizda ulastign iz ve miktar, msanhk tarihi boyunca gergeklesmis
olanlardan daha fazladir’” Bilgi cag ile birlikte, organizasvonlarda

' Nicholas Negroponte, Dijital Diinya (Cev: Z. Dicleli), Tiirk Henkel
Dergisi Yayinlart. istanbul, 1995, s. 17.

: Zbigniev Brzezinski, America in the Technocratic Age - New
Questions of Our Time, New York. 1970, s, 2.

* John May, Nuclear Age: The Hidden History, The Human Cost,
Pantheon Books, New York, 1990, s. 3.

* T. Kaya Bensghir, Bilgi Teknolojileri ve Orgiitsel Degisim. TODAIE
Yayimnlan. Ankara, 1996, s. 8.

* Alvin Toffler, Ugiincii Dalga (Cev: A. Seden). Alun Kitaplar Yayinevi.
1981, s. 1.

® Nilgiin Aydemir, “Bilgi Caginda Ogrenen Organizasyonlar ve Kariyer”,
Iktisat, Isletme ve Finans Dergisi, S. 160, Temmuz 1999, s. 29,

" M. Serif Simsek. Teknolojik Degisim ve Yonetim Sorunlan, Atatiirk
Universitesi Yayilari, Erzurum, 1978, s. 1.
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kurumsal etkinlik" ve hizmet kalitesi”. bircysel agidan ise yagam kalitesi "
beklentisi ve diizeyi olagandisi bigimde viikselmektedir. Guntimiizde,
organizasvonlar diinyasinda ve bircyin yagammin boyutlarmda bu
kapsamli déniigime kavnaklik eden bilgi faktori ve agilimlan, “bilgi
devrimi'"™ (information revolution) olarak degerlendirilmektedir.

2.2. Bilgi Caginda Bilgi

Bilgi kavramu, Latince “informatio” kokiinden olup, bigim verme
evlemi. bigimlendirme ve haber verme evlemi olarak tanimlanmaktadir’”,
Bilgi. genel anlamda “disinme. vargilama, akil viiriitme. okuma.
arastirma, goézlem ve deney sonucunda elde edilen diistinsel iriin'™ ya da
“pgrenilen sev™" olarak tamimlanmugtir. Bilgi alinip satilabilen bir kaynak
olarak da degerlendirilmektedir”. Bilgi. belirli bir formda islenmis ve
¢lde eden i¢in anlamh olan. vénetsel kararlar agisindan gerckli oldugu
varsavilan veva gergek degeri olan veri demektir'.

" David F. Andersen. Sharon S. Dawes. Government Information
Management, A Primer and Casebook. Prentice Hall, New Jersey. 1991, 5. 50.

" David H. Maister. Managing the Professional Service Firm, The Free
Press, New York, 1993, ss. 69-77.

" Peter F. Drucker. Management: Tasks, Responsibilities, Practices.

Harper & Row Publishers. Inc., New York, 1985, 5. 313.
'"A. Tolfler vd.. a.g.e.. s. 16,

¥ Hayri Ulgen. isletme Yonetiminde Bilgisavarlar. 1.U. Isletme Fakiiliesi
Yayin, Istanbul. 1980, s, 4.

" Milliyet, Biiyiik Larousse Sizliik ve Ansiklopedisi. Interpress
Yavinlart, Cilt IV, Istanbul, 1992 s, 1637,

" D, E. Klapp. “Mcaning Lag in the Information Society”, Journal of
Communication. Vol: 32. 1982, ss. 56-66. Aktaran: [lhami Findikgi. Bilgi
Toplumunda Yineticilerde Kendini Gelistirme. Kiiltiir Koleji Egitim Vakfi
Yayinlar. Istanbul. 1996, s. 38,

' O.E. Williamson, Markets and Hierarchies: Analysis and Anti-

Trust Implications - A Study in the Economics of Internal Organization,
The Free Press, Inc.. New York, 1975, 5. 9.
" Gordon B. Davis. Management Information Systems: Conceptual

Foundation, Structure and Development. McGraw-Hill Book Inc., New York.
1974, 5.7
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insanhgin ortak malt olan bilgiler, veni kusaklara aktarilirken yeni
bilgilerin giinlik hayata yansimasi s6z konusudur. Bilgi, bir sevi va da bir
kimseyi degistiren enformasyon demektir. Bilgi. bu degisimi ya cylem
i¢in bir neden olugturarak va da bireyi veya kurumu farkli ve daha etkili
bir eylem gergeklestirebilecek duruma getirerck saglamaktadir'’. Bilgi,
coguleulugu, gesithiligi, kurum i¢i  etkilegimleri ve organizasyon
faaliyetlerinin - mantiksal arka plamini olusturmaktadir™. Unlii savas
stratejisti Napolyon'a gore, dogru bilgiyi dogru zamanda temin etmek
savasin onda dokuzunu kazanmak demektir'”.

2.3. Bilgi Cag1 ve Yeni Toplumsal Yap: Bilgi Toplumu

Bilgi ¢agina iligkin yeniliklerin vayginlagtign giiniimiiz diinyasinda
toplumlarin - ¢ogunlugunun tarim. sanayi ve ileri-sanayi  toplumu
asamalarmi yasamakta oldugu, ancak, kiirescllesme baglaminda egemen
durumda olanlarin bilgi toplumu asamasinda bulunan ilkeler olduklar
savunulmaktadir”’.

Teknolojinin gesitlenmesi ve teknolojinin kaynagi olan bilginin her
alanda  kullanilmasi sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegisi
saglamistir’ . “Yeni tarz ve vontemlerde diigiinme, vénetme ve
¢alismamn kagimilmaz hale geldigi bilgi ¢cagi™ min toplumu. hayat boyu
kesintisiz egitimin (life-time  continuous education) vayginlastigi. 6grenen
birey (learning individual) ve Ogrenen organizasyonlardan (lcarning

" Peter F. Drucker, Yeni Gergekler, (Cev: B. Karanakci). Tiirkive is
Bankas1 Yayinlari, Ankara, 1992, s. 256.

' L. Karpik, “Organisations, Institutions and History™ in L. Karpik (Edt.),
Organization and Environment: Theory, Issues and Reality, Sage
Publications. CA, 1978,

" Robert A. Edmunds, Guide to Expert Systems. Prentice Feil, Inc., New Jrsey,
1988 s 14,

4]

2

Ismail Tirkmen, “Bilgi Toplumuna Gegis Siirecinde Isletme
Yoncucﬂermm Yetersizlesmeleri”, Verimlilik Dergisi, 1995, s. 75.

: Nlig,un Aydemir, “Bilgi Caginda Ogrenen Organizasyonlar ve Kariver”,
Ittisat, Isletme ve Finans Dergisi. Sayi: 160, Temmuz 1999, s, 29,

Stan Davis. “20/20 Vizyonu Gelistirmek Baglaninda lslelmclme
Oneriler” (Cev: Adem Ogiit). S.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. Sayi:
1999 5. 36.
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organization) olusan ogrenen toplum (learning society) olma dogrultusunda

gelisimini surdirmektedir.

Tablo 1: Sosyal, Ekonomik, Siyasal ve Teknolojik Sistem
Acisindan Sanayi Toplumu ve Bilgi Toplumu Karsilastirmas:

SANAYI TOPLUMU

BILGIi TOPLUMU

E_KONOMiK
SISTEM

Ulusal Ekonomi

Kiiresel Ekonomi

Fiziksel Sermayeye Davali
Ekonomi

nsan Kaynaklarina ve Bilgi
Sermavesine Dayali Ekonomi

Endistrivel Bilgi Tabanh Organizasyonlar
Organizasyon lar
Sembolik Kagit Para | Dijital Para Hakimiyen
Hakimiyeu
SOSYAL Ccekirdek Aile Birecy Merkezli  Farkh  Aile
SISTEM Bicimler
Giivenlik Saglavict | Bireysel Yetenckleri Gelistiren
Kurumlagmalar Kurumlagmalar
. Uyumluluk, Seckinlik, | Bireysellik. Cesitlilik.
Sosval Sl vb. degerler Katihmeilik vb. degerler
Kitlesellestirilmis Bireysellestirilnug  Yasamboyu
Déanemsel Egitim Ogrenim
S!YASAL Uluslararast  Catisma  ve | Uluslararast Uvum ve Kiiresel
SISTEM Polarizasyon Baglamda Sivasal
Entegrasyonlar
Merkeziyetgilik Adem-i1 Merkeziyetgilik
Ulus-Devlet Kiiresel Ve Bolgesel
Organizasyonlar
Giivenlik Amach Yonetim | Yurttag Odakl Yéonetim
T_EKNOLOJiK Mekanik Teknoloji Devrimi | Bilgi Teknolojileri Devrimi
SISTEM
Isgiiciinii  [kame  Eden | Beyingiiciini Gelistiren
Makinalar Bilgisayarlar
Montaj  Hatuna  Dayal | Bilgi e Yonetim

Uretim Teknikleri

Teknolojilerine Davali Uretim
Teknikleri

Basin-
Davah

Gorsel ve Yazh
Yavim  Araglarina
letisim Sistemler

Internet ve Dijital Teknolojilere
Davali lletisim Sistemlern

© A. Ogiit
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Birevleri. organizasyonlart ve toplumlan derinden ctkileyen ve
bigimlendiren bilgi ve bilgi teknolojilerinde ulagilan bu ileri asama
nedenivle. sematize edilen yem toplumsal, ckonomik. sivasal ve
teknolojik vapilanmayi betimlemek amaciyla; sanayi 6tesi toplum (post-
industrial society™). 6grenen toplum (learning socicty™), dijital diinya
(digital world®™), iiciinci dalga toplumu (third vawe society™), bilgi
toplumu (information society”’). hizmetler simfi toplumu (service class
society™), kiiresel bilgi toplumu (global information society”’) Kapitalizm
sonrast  toplum  (post-capitalist society’) vb. kavramlar ileri
suriilmektedir,

2.4. Bilgi Caginda Ekonomi: Bilgi Ekonomisi

Bilgi, biitiin ckonomik sistemlerin temelinde vyer almaktadir.
Bilgiye dayanmayan bir toplumsal ve eckonomik sistem diisiinmek
miimkiin  degildir.  Giniimtuzde kapsami  ve boyutlart  genisleyen
uluslararast ckonomik savagm cn gorkemli silahiin “bilgi” oldugu
savunulmaktadir’.  Sanayi ckonomisinin  kavnaklar va da urctim
faktorlert, “toprak. isgiicii, sermaye ve girisim giici’™ iken, bilgi

** Daniel Bell, The Coming of Post Industrial Societies, Basic Books
Publications Inc., New York, 1973.

** Peter F.Drucker, Gelecek igin Yénetim: 1990°lar ve Sonrast (Cev: F.
Ugcan). Tiirkive Is Bankast Yayinlari, Ankara. 1993, s. 385.

“ N. Negroponte, Dijital Diinya, s. 17.

A, Toffler, Ugiincii Dalga, s. 3.

* D. E. Klapp, “Meaning Lag in the Information Society”, Journal of

Communication, Vol:32, 1982 ve Y. Masuda, Managing in the Information
Society. Bassil Blackwell Inc., 1990,

* R.Dahrendorf, Class and Class Conflict in Industrial Society, Stanford
University Press, CA, 1959,

James A, (OBrien. Management Information Systems: A

Managerial End User Perspective. I, Edition, Irwin Inc.. Illinois, 1993, s, 9,

" Peter F. Drucker, Kapitalist Otesi Toplum, (Cev: B. Corakg).
Istanbul. 1993,

" TUBITAK. . Bilim Tcknolojt Surast”, Kemisyon Calismalart ve
Oneriler. Ankara, 14-15-16 Mayis 1990_ s, 91.

* Robert H. Frank. Microeconomics and Behavior, McGraw Hill. inc..
I1. Edition, New York, 1994, s, 312.
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ckonomisinin ¢n merkezi kaynagi “bilgi"™ olmaktadir. Dolavisiyla. bilg
ckonomisini diger ckonomilerden ve sanayi ckonomisinden ayiran fark,
bilginin ekonomik iiretim faktorleri iginde birineil 6ncelige sahip olmasi
(primary factor) ve bilgi teknolojileri yvardimiyla bilginin diretimindeki ve
kullammundaki artistir

Tarkivenin ~ bilgi  ckonomisine  gegisi  surccinde  bilg
teknolojilerinden ¢n vogun kullanilan ve giineelligini yitirmeyen arag
internettir. 1998 vili verilerin gére Tarkive'de aktif internet kullanics
sayist 293.000°dir. Internet ortanunda ahg verig tutan 8.5 milvon dolar.
2000 vilinda beklenen alisveris tutan ise 25 milyon dolardir’®. Her bireyin,
her seve etkinlikle baglanmasina ortam hazirlayan aglarm cgemen oldugu
veni ¢ag. ayni zamanda yeni bir ckonominin (bilgi ckonomisi) doguguna da
onculiik etmistir . Bilgi ¢agr ile olusmakta olan bu veni ekonomik sistemin

kimi niteliklerine vurgu vapilmaktadir™.
- Bilgi eckonomisi, bilgi-temelli bir ekonomidir.
- Bilgi ekonomisi, dijital bir ckonomidir.
- Bilgi ckonomisi, sanal bir eckonomidir.
- Bilgi ekonomisi, molekiiler bir ckonomidir.
- Bilgi ckonomisi. bir ag ckonomisidir,
- Bilgi ckonomisi. aracisiz bir ekonomidir.
- Bilgi ekonomisi. venilik-vogun bir ckonomudir.
- Bilgi ckonomisi. bir hiz ckonomisidir.

- Bilgi ckonomisi, kiiresel bir ekonomidir.

33

A. Toffler, vd., ag.e. s. 42, ve Omer Demir. “Bilgi Toplumunda
iktisat: Bilgi Ekonomisi ve Bilgi Iktisadi”. Yeni Tiirkiye. 21. Yiizy1l Ozel Sayisi
I1. Ankara, Mar(-Nisan 1998, s. 1018,

14

[DC Turkive. Aktaran: Giilgiin  Kayakutlu, “Sirketinizi Gelecege
Hazirlayin™. Power. Mavis 1999 s 130.

Ahmet Bugdaycr. “Internet Ekonomisinin Gozdesi Finans Olacak™.
Capital Y11 7. 5. 4. Nisan 1999 s, 184

* Don Tapscott. Digital Economy: Promise and Peril in the Age of
Networked Intelligence. McGraw Hill. Inc.. New York, 1996, ss. 44- 67.
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[11. Bilgi Caginda Yénetim ve Organizasyon Yapilar

Bilgi  ¢ag1 ile siirekli  giincellestirilen ileri teknolojilerin,
organizasyon yapilari ve yonetim sistemleri iizerindeki etkisi, diger
kurumsal alt-sistemler iizerindeki etkisinden daha kapsaml olmaktadir.
Teknolojik degigimler. organizasyonlarda bilgi ve uzmanhk temelinde
uzlasmayr  saglamistir.  Bu  baglamda,  ¢agdas organizasyon
yonetimlerinin, ~ degisik  uzmanlik  bilgi  ve  yetenegine sahip
katilimcilardan olusmasi gerekmektedir.

3.1. Bilgi Caginda Yénetim

Bilgi ¢agina gegig sirecinde. gelencksel yonetim anlayisinin
vetersiz hale geldigi ve yiprandigi (managerial obsolescence) ileri
stirilmektedir’’.  Cagimizda, organizasyonlar  dunyasinin,  ozellikle
tiketict beklentileri ve teknolojik yenilik boyutlarinda hizla déniigen
cevresel  faktorler,  organizasyon vénetimlerinin - karsisina, bilgi
yipranmast (knowledge obsolescence) ve bilgi erozyonu (knowledge
crosion) olarak nitelendirilen agilmasi giig sorunlar ¢ikarmugtir™®,

"Hizli gelisen teknoloji” (accelerating technology) konseptiyle
birlikte, organizasvon yénetim sistemlerinin vurgu noktalarinda kaymalar
gozlemlenmistir. Klasik yonetim yaklagimi baglaminda en temel vurgu, is
veriminin artinlmast  i¢in  faalivetlerin  farkhlastinlmasi  ve
bélumlendirilmesi (is boliimii ve uzmanlagma) geregi iizerinde olmustur.
Ancak. hizli teknolojik gelismeler bu bélimlenmig islevlerin esgidiim-
lenmesini ve biitinsel bir agidan diizenlenmesini gerekli kilmaktadir®

Bilgi ¢aginda organizasyon yonetimleri, insan kaynaklarinin ve
mustertlerin - gereksinimlerini, bu gereksinimlerin nasil kargilanmas:
gerektigini siirekli olarak aragtirmak ve degerlendirmek durumundadir.
Diger yandan, organizasyonlarin ézel*bir konuda teknolojik bilgi birikimi
olusturarak ve misterilerin vizyonu ve degerlerini. kendi vizyon ve

1. Tirkmen, a.g.m., s. 79.

* Tom Bramonrski, Jerry Gosepund, Manohar Madan, Jaideep Motwani,
“The Extend of Use of Technology for Effective Management of Operations in
Service Sector: A Survey of Auto Part Stores”, Journal of Customer Service in
Marketing & Management. The Haworth Press, Inc., Vol: 4, No: 3, 1998, s. 88.

Fremont E. Kast, James E. Rosenzweig; Organization &
Management (A Systems and Contingency Approach). IV, Edition, McGraw
Hill, Inc., New York, 1985, ss. 209-211.
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degerlerivie bitinlestirerck. kurumsal bilgive dayanan rekabet stratepilen
velistirmeleri gerekebilir™. XX1 viizyilda orgamizasyonlarin rekabetgn
yonetim stratejilerinin, bilgi ve telekomiinikasyon teknolojileri. sektorel
veniden vaptlanmalar ve veni scktorel olusumlarin etkisi altinda olacag
ileri stiriilmektedir®.

Bilgi ¢agi ile birlikte. voneticr kavraminim sanayi toplumundaki
anlaminda ciddi bir farkhihgimin gergeklesecegn ilen siiriilmektedir™.
Biitiin sorun ve sorulara uygun g¢oéziim ve cevaplan bilen yvoneticiden.
sorun ve sorulart tavin cden. tammlavan ve ¢oziim asamasinda diger
calisanlarin katkilarim birlestiren voneticiye dogru bir donugiimden soz
edilmektedir.  Cagdas  organizasyonlarm  vonctimi,  yitksek  diizeyde
uzmanlik bilgisine ve mesleki denevime sahip bir birey tarafindan degil.
farkli alanlarda cgitim almig. livakathi  bireylerden tesekkiil cden
takimlarca saglanmakta ve takimin bilgilert ve deneyimleri smanmig
avelert, kurumsal performansin artinlmasina yonelik olarak yetencklerii
birlcs.tlrmcktudirlcr'“.

3.2. Bilgi Caginda Organizasyon Yapi ve Modelleri

Son otuz vil iginde ivme kazanan tcknolojik gelisim. geleneksel
organizasyon vapilart Gzerinde o6nemli ctkiler yapmistir. Tcknolojik
gelisimlerin, organizasvon vapilarmda olugturduklan degisimler. bizee
kesin ve karsi konulamaz niteliktedir. Degigim. salt organizasvon vapilari
e smirht kalmamakta. ¢alisanlarm rol ve goérevlerinde de  kokten
farklilagmalar varatmaktadir.

Cagdas organizasvonlar. bilgi uzmanlanimin, igbicligi ve  bilg
pavlagimi ile g¢ahisan birevlerin kuruluglandir. Dolavisivlia. bilgr gagi
organizasvonlarmda: hi¢ bir bilginin. diger bilgiden daha yitksek dizevde
olmadigr. her bilginin Gstiinligiinin ortak kurumsal amacglara katkisina

' Melih Arat, #2000 Stratcjileri”™. Power. Subat 1998, s. 104,

U Stephen P Bradley. derry AL Hausman. Richard L. Nolan. “Global

Competition and Technology™. in S, P. Bradley. J. A, Hausman, R. L. Nolan (Eds),
Globalization, Technology and Competition-The Fusion of Computers and Tdecommumications
inthe 1990°s. Harvard Business School Press. MA, 1903, s, 5.

“ John Naishitt. Patricia Aburdene, Re-inventing the Corporation:
Transforming Your Job and Your Company for the New Information
Society. Warner Books. Inc., New York. 1983,

YF E. Kast, vd., a.g.e., s 224,
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gore belirlenecegr ileri sirilebilir®, Sanayi otesi ¢agda. kurumsal
baganlarin fiziksel donatimdan ¢ok zihinsel ve sistemsel kapasiteye
dayandig: ileri siirillmektedir®. Dolaysiyla, yaygimlasan bilgi altyapisi ile
endiistriyel temelli organizasyon modelleri gittikge demode olmaya
baslamstir.

Bilgi ¢agi. organizasyonlar g8l olarak tanimlanmaktadir. Bilgi
¢agl organizasyonlarnm, pivasa yapisi. rakipler, vénetim stratejileri ve
teknoloji dortgeni ile bicimlenen kiiresel rekabet ortaminda en temel
kurumsal amaglar Gistin miisteri hizmetleri standartlarna (the standarts
of superior customer service), ileri kurumsal etkinlik diizeyine (the level
of advanced organizational effectivencss) ulagmaktir. Bilgi ¢agina gegis
sirecinde 6nerilen organizasyon vapilart ve modelleri. kiiresel rekabet
ortamina iliskin dinamik faktorleri dikkate almalidir.

XXL vyiizyilda ile birlikte, Max Weber’in tanimladigr biirokratik
vapilanmalar,  verini  elektronik vapilanmalara  birakmaktadirlar.
Organizasyonlarda kirtasiveciligin ogelerinden sayilan kagitlar ckranlara.
kehmeler elektronik sinyallere dénismektedir®. Yalinlagan. 6grenen ve
her ¢ahgam birer bilgi ¢alisami olma ¢abasinda olan organizasyonlar
gittikge vavginlasmaktadir. Asagida siralanan organizasyon vapr ve
modellerinin (org). bilgi ¢aginimn toplumsal, ckonomik. styasal, kiltiirel,
hukuksal ve uluslararasi  kosullarina uyum  saglavabilecegi  ileri
surtlebilir: yalin org, sebeke org, organik org. bilgi tabanh org,
adhokratik org, matris org, sosyo-tcknik org, hibrid org, hiicresel org,
ogrenen org, ve sanal organizasyonlar.

IV. Bilgi Cagi Organizasyonlarinda Bilgi ve Teknoloji

Yonetimi

Bilgi ve tcknoloji  vonctimi. kurumsal amaglara  ulagmayi
kolaylagtiner, organizasyonel islevlerin ctkinligini artirici, organizasyonun ic ve
dis misterileri ile iligkilerini optimal kilict bir suregtir. Bilgi ve teknoloji

* Hiisnii Erkan, Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme. Tiirkive Is
Bankasi Kiiltiir Yayinlan, No: 326, V. Baski. Ankara. 1998, s. 183,
James Brien Quinn,, Philip Andersen, and Sydney Finkelstein:
“Managing Professional Intellect: Making the Most of the Best”. Harvard
Business Review on Knowledge Management. HBR Press, MA, 1998, s, 182,

M, Levent Demircan, C. Arda Moltay: Bilgiyi Yénetmek. Beta Basim
Yayun Dagitim AS.. [stanbul, 1997, s 125
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kaynaklart ve araglarnmn, kurumsal amaglarm realizasyonuna  katk
saglamalari. ctkin ve rasyonel bigimde yonetilmelerine  baglanabilir.
Bilginin toplanmasi. islenmesi. saklanmasi ve aktarnilmasi 1glevlerine
snemli katkilar saglavan bilgi teknolojileri. teknoloji yonetiminin ¢n
onemli konusu ve aracidir. Cagdas vénetim vaklagim ve tekniklering
kapsavan vonctim teknolojilerinim organizasyon stireglerinde kullanim
sonucunda. bilgi ¢agl O!Lalllza\\()nldrl gelencksel kurumsal amaglarinin
yvam sira  insan  kaynaklarinin gereksinimlerini ve  miigterilerin
beklentilerini oneelikle dikkate almakta. galigma vasami kalitesinde ve
miisteri memnunivetinde énemli atihimlar gergeklestirmektedirler.
4.1. Bilgi Yonetimi

)01i yillarm basanli orgamizasyonlari. bilgi saklama. kullanma
ve vonetme yontemlerini kokten bigimde bir yemden degerlendirmeye
tabi  tutmak zorundadirlar  Genel kabul — gbren veri  yoOnetimi
uygulamalarimin. bilgi ¢agr igin yeterli olmadign ileri stiriilebilir. Bilgl ¢ag
organizasyonlari. veri yonetimi paradigmasini agmak zorundadirlar
Organizasyonlarm. veri (data) yonetiminin yani sira, bilgi (information). st
bilgi (knowledge) ve akil (visdom) vonctimi vontemleri gelistirmek
durumunda olduklan savunulmaktadir’’

Giniimiiz organizasyonlarmda. bilgi iglem boliimlerinin verin
bilgi sistemleri va da bilgi kaynaklar boliimleri almigtir. Bilgi sistemleri
va da bilgi kaynaklar boliimlerinin temel gérevinin. kurumsal islevisi
hizlandirmak degil. “bilgi vénetimn™ oldugu iler siiriilmektedir™. Bagarili
organizasyonlar igin. bilgi kaynaklari yonetimi grubu. genel anlamda,
vonetsel cetkinligi ve misyon agiklamalarmi desteklemek  amacivla
kapsamh igletme planlan hazirlayan ve vizyon olusturan stratejik bir
birimdir. Bu baglamda. misvon ve vizvon agiklamalari. bilgi vonetiminin
ulagmayi arzuladigi amaglarm kisa bir ifadesi olarak degerlendirilebilir

4.1.1. Bilgi Yonetimi Siirecinde Bilgi Teknolojileri

Bilgi tcknolojileri. bilgisavar ve iletisim teknolojilerini. verileri
aktif ve vararl bilgilere doniistiirme vontemlerini kapsavan baglantih ve

** Michael Roehl, “Where Do You Stand? Document Management And
The Year 20007, Managing Office Technology, A Penton Publication, Deaanber
1997, . 26-27.

** Ralph H. Sprague. Jr. Barbara C. McNurlin, Information Systems
Management in Practice. Prentice Hall, New Jersey, 1986, s, 174,
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ctkilesimli teknolojilerdir®. Bilgi teknolojileri; kavram olarak, verilerin
kayit edilmesi, saklanmasi, belirli bir islem siirecinden gegirmek suretiyle
bilgiler tiretilmesi, diretilen bu bilgilere erigilmesi. saklanmasi ve
nakledilmesi gibi islemlerin ctkili ve verimli yapilmasina olanak taniyan
teknolojileri tammlamada kullanilan bir terimdir.

Bilgi teknolojileri ile ilgili olarak organizasyonlarn. 6ncelikle
sorunlarini tanimlamalari ve gelismeci amaglarmi  olusturmalan ve
ardindan, 1§ akim siiregleri ile ilgili olarak ortak bir anlayig tesis etmeleri
gerekmektedir™’, Bilgi teknolojilerinin, organizasyonlarda “bilgi akisi™ni
(information flow) hizlandirdigs’ ve “bilgi yonetimi”ni (information
management) destekledigi savunulmaktadir.

Giintimiizde. ¢ok sayida organizasyonun, kaliteyi vitkseltmek.
maliveti diigiirmek ve gerek iiretim gerckse hizmetteki ¢evrim siirelerini
kisaltmak  igin daha fazla bilgi  sistemlerinden vararlandi@
gozlemlenmektedir™”,  Cagdas organizasyonlarda vararlamlan  bilgi
sistemleri uygulamalan asagidaki bigimde siniflandinilabilir: Elektronik
Veri Islem Sistemleri (Electronic Data Processing  Systems). Ofis
Otomasyon Sistemleri (Office Automation Systems), Yonetim Bilgi
Sistemleri (Management Information Systems), Karar Destek Sistemleri
(Decision Support Systems), Ust Diizey Yonetici Bilgi Sistemleri (Executive
Information Systems), Uzman Sistemler (Expert Systems).

4.2. Teknoloji Yonetimi

Teknoloji, arganizasyonlarda ne tiir faalivetlerin gergeklestirilecegini.
calisanlarm sahip olmasi gerekli nitelikleri. organizasyon yapisini, mal ve

¥ James L. Heskett, W.Earl Sasser, Christopher W.L. Hart; Service
Breakthroughs - Changing The Rules Of The Game, The Free Press. New
York. 1990, s. 181.

John  Dykeman, “The State of Workflow”. Managing Office
Technology. A Penton Publication, January 1997, s, 36.

*' G.P.Huber, “The Nature and Design of Post-Industrial Organizations”,
Management Science, Vol: 8, No: 30, August 1984, s, 928,

_ Michael Hammer, James Champy, Degisim Miihendisligi: I
ldall'esindg Devrim Igin Bir Manifesto (Cev: S. Giil), IV. Baski. Sabah
Kitaplart. [smbul 1997, ss. 7642,
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hizmet  dretiminde  kullamlan — yontemlern ctkileven™  kurumsal
faalivetlerin kapasitesini artiran ve organizasyonel venilenme saglayan
onemli  bir  faktor™  olarak  degerlendiriimektedir.  “Teknolojik
kapasitelerini ve diger tasarimlarm XX, viizyil - gergeklerine - gdre
olusturan organizasvonlar igin XXI. viizyilin kompleks ve malivetli bir
vizyil olacag™ iddia cdilmektedir.

Teknolojinin ortodoks vorumuna gore. teknoloji fiziksel donanin
il es deger kabul edilmektedir. Dolayisivla. fiziksel donanmmim kullanimi
ve gelisimi ile ortaya ¢ikan bilgiler dikkate alimmamaktadir. Cagdas
teknoloji yorumu, teknolojik gortintimler olarak kabul edilen fiziksel ve
sovut bilgiler arasi  dinamik  ctkilesimi - agiklamak durumundadir™.
Normatit anlamda, teknoloji kétiilenebilir ya da yiiceltilebilir, ancak ozcllikle
bilgi ¢aginda 6nemi ve insanoglunun yvagamindaki ctkileri higbir bigimde
vadsi namaz .

Teknoloji - yonetimi, bir  organizasyonun — stratejik.  takuk ve
operasvonel amaglarinin bigimlendirilmesinde ve bunlara ulagiimasinda
gercksinim duvulan teknolojik kapasitenin planlanmasi. gehistinlmesi ve
uvegulanmasidir. Teknolojinin organizasyona adaptasyonu ve yonetimi.
teknoloji  iiretimi kadar  6nemli  olup.  bitin  organizasyonlarin
hedefledikleri. ancak kimi zaman ulagsmakta giglik cektikleri bir olgu
olarak kargimiza gikmaktadir.

4.2.1. Bilgi Teknolojileri Yinetimi

Bilgi teknolojileri. kurumsal degisimi saglamak i¢in veni kaynaklar
olusturmak baglaminda temel Organizasyon surcgler e

A3

M. Serif Simsck. Yonetim ve Organizasyon. Damla Basimevi, TV,
Baski. Konva. 1998, s. 100,

54 s - B i ~ .
Andrew Inkpen. “Learning, Knowledge Acquisition, and Strategic

Alliances”. European Management Journal. Vol 16. No. 2. April 1998, s, 223,
8 I

55

Michael Major. “Will Your Computer Collapse In The Year 20007,
Managing Office Technology. A Penton Publication, January 1997, 5. 30.

56

Peter Clark.  Neil Staunton,  Innovation  in Technology and
Organization. Reutledge Inc.. New York, 1994, 5. 335,

Ismet S Barutgugil. Teknolojik Yenilik ve Arastirma-Gelistirme
Yinetimi. Bursa Universitesi Basimevi. Bursa. 1981, s, 2.
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iligkilendirilebilir™. Bu baglamda. etkin bilgi vonetimi  aracihgiyla
kurumsal amaglara ulagmak i¢in organizasyonlarda giincel bilgi
teknolojilert uygulamalari gergeklestiren voneticiler, bilgi teknolojileri
araglarmi “degisim ajam”™ (change agent) olarak degerlendirmek ve
kurumsal degisimle ilgili sorunlart analiz etmek durumundadirlar™.
Organizasyonlar igin, uygun bilgi teknolojileri se¢imi ve etkin bilgi
teknolojileri yonetimi konusu, hizmet kalitesi ve kurumsal etkinlik
amaglarina ulagmak dogrultusunda, kurum, isan kaynaklari. kiltiir. vap
ve rekabel Ogeleri ¢er¢evesinde onem arz etmektedir.

Sanayi ¢agindan bilgi ¢agina gegis siirecinde organizasyonlarin
bilgi  teknolojilert  vonetimine  iligkin  faalivetlerinde  degisimler
gozlemlenmektedir. Richard Nolan'in asamalar kuraminda. birbirini
izleyen donusiimli gizgiler, organizasyonlarin bilgi teknolojileri vonetim
diizevlerinin zaman iginde gelisimini ortava koymaktadir™.

Isletme organizasvonlarinda bilgi teknolojileri  kullammu  ve
vonetimi tzerie son yillarda gergeklestirilen ¢aligmalar. orgamzasyon
kuran - bilgi teknolojilent ditzleminde olusan literatiire katkida bulunmaktadir.
Dunn, Moen ve Powell (199(')){"1 ve Delone (I‘)SS)@, kiigtik  Olcekli
organizasyonlarda bilgi teknolojileri kullanimimi arastirmuslardir. Plank.
Reid. Kijewski ve Lim (1992)” bilgi teknolojilerinin. satin alma islevine
vaptigi etkileri analiz etmiglerdir. Mutschler ve Hofer (1990)** hizmetler

% Anol Bhattacherjee, Rudy Hirschheim, “IT and Organizational Change:
Lessons from Client/Server Technology Implementation”™, Journal of General
Management. Vol:23, No:2.. Winter 1997, s. 31.

59

P.G.W.Keen. “Information Systems and Organizational Change”,
Communications of ACM_Vol: 1. No: 24. January 1981, ss. 24-26.

“'S.P.Bradley vd., a.g.e., ss. 8-12.
°" IR, Dunn, D.H. Moen, J.E. Powell, “Small Business: A. Study of
Technology”. South Dakota Business Review, Vol: 48, No:3, 1990, ss. 1-6.

> 'W_H. Delone, “Determinants of Success for Computer Usage in Small
Business™, MIS Quarterly. Vol: 12, No: 1, 1988, ss. 51-61.

® RE. Plank, D.A. Reid, V. Kijewski, J.§. Lim, “The Impact of
Computer Usage by Purchasing”. Industrial Marketing Management. Vol: 21,
No: 3, 1992, ss. 243-248.

“ E. Mutschler, R. Hoefer, “Factors Affecting the use of Computer

Tchnology in Human Service Organizations”, Administration in Social Work,
Vol: 14, No: 1, 1990, ss. 87-101.
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scktoriinde bilgi teknolojileri kullanimini incelemislerdir. Diger vandan.
Buckler (1988)". satis ve pazarlama organizasvonlarmda bilgi
tcknolopilert vazilimlart kullanum aragtirmustir.

4.2.2, Yonetim Teknolojileri Yonetimi

Tcknoloji  kavrann  tiziksel ara¢ ve makinalari:  mihendislik
teknolojilerint kapsadigi  gibi kurumsal sorun ¢ozme. orgamzasvon
gelistirme ve arzulanan hedeflere ulasmada kullanilan soyut yonctim
teknolojilerini de icermektedir™. Kompleks sistemlerin drgilitlenmesine
ve vonetimine ihigkin olan vénetim teknolojilert. mithendishik ile 1lgih
olan fiziksel teknoloji kadar teknolojidir.

Organizasyonel  yonetim  sisteminin  ileri  diizey  analizinin
vaptlabilmest i¢in. vonetim  teknolojileri (management technologies)
c¢alismalan ile mihendislik  teknolojileri (engincering  technologies)
calismalart birarada degerlendirilmelidir®’. Her ikisi de insana iliskin
amaglarin basarilmasi baglaminda bilginin rasvonel kullamimi anlamima
eclen  teknolojinin farkh gorantmlert  olarak  degerlendirilmektedir.
Yonetim teknolojilert kavramu. kurumsal girdileri. ¢iktilara dontigtirmede
kullamilan  tckniklert  ifade  ctmektedir. Teknoloji vénctimi — agisindan
vaptlacak teknolopr tammlamasi. dretim  araglarina iligkin - teknolojinin

vanmsira. yonetim ve organizasyon surcglerinde vararlamilan bilgi. kavramsal

i 2 = - qe BiR
model ve vontenileri de icermelidir ™,

Organizasvonel gehigmeyi saglamava vonelik voncetim teknolojiler
olarak degerlendirilen. toplam kalite vonetimi. rekabetgr kivaslama.
degigim mithendishgn. 6grenen organmizasyon ve karyer yvonetinn gibi
modellerin,  sosvo-teknik  bir  sistem  oldugu  kabul  edilen

" G. Buckler, “Computers Solve Problems and Increase Sales”, Sales and
Marketing Management in Canada. Vol: 29, No: 5, 1988, ss. 22-23,

™ R. B. Chase. N. ). Agquilano, Production and Operations
Management. VIL Editton. Irwin Inc.. London, 1995, s, 83,

7 Marck P. Hessel. Marta Mooney, Milan Zeleny. “Integrated Process
Management: A Muanagement Technology for the New Competitive Era™. in
Martin K. Starr (Edt). Global Competitiveness: Getting The US Back On
Track. W.W. Norton & Company, Inc.. New York, 1988, s, 123,

" Halime 1. Sarthan.. Rekabette Basarinin Yolu: Teknoloji Yonetimi.

Desnel Yaymnlar. Istanbul. 1998, s 19,
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organizasyonlarin, ¢evresel  ve teknolojik  kogullar  dogrultusunda
canlandinimast (revitalization) agismdan énem tagidign savunulmaktadir®.

V. Bilgi Caginda Hizmetler Sektérii ve Kurumsal Amaclarm
Yonetimi

Bilgi ¢agmi. sanayi ¢agindan ayiran en temel niteliklerden birisi.

bilgi ¢aginda hizmetler scktoriniin ckonomideki agirhgim ve etkinligini

artirmasidir. - Hizmetler  scktoria,  hizmetin - iretilmesi ve  titketicive

sunulmas1 agisindan  sanayi  sektorimden farkh niteliklere  sahiptir.

Hizmetler. soyut, heterojen. dayaniksiz ve iiretimi ile tiketimi avn

zamanda gerceklesen”’ ve genellikle hizmetler sektérii organizasyonlarinca
sunulan uriinlerdir.

5.1. Bilgi Caginda Hizmetler Sektorii

Yonetim Bilimcei Russel Ackoff, hizmetler sektdriiniin ekonomide
agirhiginin artmast ile birlikte imalat endiistrisinin faaliyetlerinin durmasi
gerekmedigipt belirtmektedir. Nitelikli mal ve hizmetlere olan taleplerin
artan bir sevir almasi. bunlarin ctkin ve gitvenilir bigimde sunulmasimi her
donemdekinden daha onemli duruma getirmigtir.  Sistematik bigimde
tasarlanan, gelistirilen ve sunulan hizmetler, bilgi ¢agimin, aym zamanda
“hizmet yonetimi ¢agy” (service management age) olacagmi kanitlamaktadir. Hizmetler
scktoriinde insanlar arasi iligkiler 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla. hizmet
tireticileri ve tiiketicilerinin biitiinsel anlamda doyum ve beklentilerinin
gergeklestirilebilmesi i¢in insanlar arasi iligkilerin niteligi - gelistirilmek
zorundadir.  Hizmetler sektérinde  yonetim.  organizasyonlarin - farkl
boliimlert arasindaki  karsihkli iligkileri ve miisteri  gercksinimlerine
dayanan hizmetlenn yaratimasina yénelik sistemler biitiiniinii kapsamaktadir.

5.2. Bilgi Caginda Kurumsal Amagclarin Yénetimi

Bilgi ¢aginda. organizasyonlarda kurumsal basartyr saglamak igin
sermaye. dogal kaynaklar. iggiicii ve girigimgiicii bigiminde siralanan
urctim faktorleri yeterli degildir. Bilgi ¢aginda. kurumsal basarilara
ancak. bilginin dogru ve ectkin kullamlmasi ve denctlenmesi ile

® R. Munro, D. Hatherly, “Accountability and the New Commercial
Agenda”, Critical Perspectives on Accounting, Vol:4, 1993, ss. 369-380.

Keith  Fletcher,  Marketing Management and  Information
Technology. Prentice Hall. 11. Edition, UK. 1995, s, 45,
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crisilebilir’. Avmi zamanda. teknoloji. partikuler bir faktor olarak.
islevleri ve kurumsal amaglart ctkilemektedir. Dolavisivla. bilgr ¢agi
hizmet vogun organizasvonlart igin temel amaglar olarak ele aldigimiz
hizmet kalitesi ve kurumsal ctkinlik. bu baglamda organmzasvonun
vararlandigi teknolojilerden bagisik olarak degerlendirilemez.

5.2.1. Hizmet Kalitesi

Kalite. avm tir driin va da lizmetler arasinda bir siniflandirma.
derecelendirme ve siralama vapilmasmi  saglayvan olgittir™. Hizmet
kalitesi ise. organizasyonlarn misteri beklentilerini kargilama veva asma
vetenekleridir. Bu baglamda, musteri beklentileri alicilarm arzu ve
istemlerdir. Bu istemler organizasvonlarin ne sunduklar ile degil. neyi
sunabikeocklen ya da sunmalan gerektign ile ileilidir”. Organizasyonlarin. hizmet
sunumunda  sergilediklert  ctkinlik.  esasen  misterilerin - algiladiklan
ctkinliktir. Hizmet kalitesinde gelisme  saglavabilmek igin.  oncclikle
cagdas yvonctim vaklagimlarinda igsel mustert (internal customer) olarak
kabul edilen insan kaynaklarmn ¢ahisma vasamlarmn  nitchgim
yikseltmek gerekmektedir.

Miistert  hizmetlerinin - ctkin - vonetimi i¢in hizmet  kalitesinin
Actimlenchilniesi ve hizmet kalitesinin optimal bigimde dlgtimlencbilmesi igin
hizmet kalitesinin kavramsal bir model baglaminda analiz cdilmesi
gerekmektedir”. Hizmet  kalitesini - gelistirme  programlan  agikga
tanimlannus ve sayvisallagtinlnig amaglar icermivorlarsa. basarisizlik riski
vitksek olacaktir. Ancak. hizmet kalitesi kavramini. triin kalitest kavrami
diizevinde savisallastirmak va da formiile etmek olasi degildir. Ancak.

""M. L. Demircan vd.. a.ge., s, 125,

" Millivet, Bilyiik Larousse Sizliik ve Ansiklopedisi, Cilt XII. s, 6231.

A, Parasuraman. V. A. Zethaml, L.L. Berry, Servqual, A Multiple-Ttem
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of
Retaling. Vol. 64/1. Spring 19¥8.

" AL Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry, “A. Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Rescarch”™. Jourriad of Mearketing. V. 4,
Fall, 1985,
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kavramsal — anahzi  giglendirmek  amacivla  asagidaki  formiil
onerilmektedir”.

Algilanan Performans x 100

Hizmet Kalitesi= . —
Miisteri Beklentileri

Algilanan performans ile migteri beklentilert aymi dizlem iginde
irdelendigi zaman, hizmet kalitest olgusu daha anlagihr bir nitclik
kazanmaktadir.

5.2.2. Kurumsal Etkinlik

Kunmsal etkinlk: organizasyonlann amaglarint gergeklestirebilmek igin
kaynaklarmi. smeryik giiglerini degerlendirmesi. dis ¢evre ile ihiskilerini
dikkate almast ve kurumsal vapilarini bu dogrultuda bigimlendirmesi,
baska bir ifadeyle. planlanan organizasyon amaglan ile uygulama sonuglan
arasmdaki oransal tliskidir. Uygulama sonuglarinin belirlenmesinde her birim ya
da departmanin sonuglara va da amaglara katkisi incelenmektedir.
Dolayisivla, kurumsal etkinlik, organizasyon amaglanmn olasi en az
maliyetle, en ytiksck derecede realizasyonunu ifade etmektedir.

Kurumsal  etkinlik.  bakis agillarina  gore  farkh  bigimde
tanimlanabilir .

- Rasyonel Amag¢ Modeli (Rational Goal Model): Kurumsal
ctkinlik. organizasyonun amaglarina ulasabilme yetisi ve kabiliyetidir.

- Acik Sistem Modeli (Open Systems Model): Kurumsal etkinlik,
organizasyonun digsal ¢evreden  gercksimim  duydugu  kaynaklari
saglamasi ve rekabetei iistinlik kazanmasidir,

- icsel Siire¢ Modeli (Internal Process Model): Kurumsal
ctkinlik, organizasyonun birincil nitelikte baglanti odaklarini olusturan °
tedarikgiler.  magteriler,  tyeler  ve  ¢ahsanlarmin  beklentilerini
karsilamasidir,

" Christopher. Martin, Adrion Payne, David Ballantyne; Relationship
Marketing: Bringing Quality, Customer Service and Marketing Together.
Clays Lud.. GB, 1996, s. 90,

" R, E. Quinn and K.S. Cameron, “Organizational Life Cycles and Shifting
Criteria of Effectiveness: Some Preliminary Evidence”, Management Science, Vol:
29 (1), No: 33-51, January 1983, s, 42,
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- Insan Qliskileri Modeli (Human Relations Model): Kurumsal
ctkinlik, organizasyon vyénetiminin goreli olarak msan  kavnaklarmi.
kurumsal vapidan: esnckligi. denetimden: streglert. sonuglardan aistiin
tutucu pohitika ve uyvgulamalar gergeklestirmesidir.,

5.3. Kurumsal Amaclarin Yonetimi Siirecinde Bilgi-Yonetim
Teknolojileri

Yoneticilerin ve diger organizasyon tyvelerinin hizmet kalitesi ve
kurumsal ctkinlik genel gergevesinde cle aldigimiz kurumsal amaglar
gergeklestirmek gibi kagimilmaz sorumluluklar vardir. Etkin olmavanimn
avakta kalamadigi bilgi ¢aginda. sozi edilen etkinlik olgutlerine uvum
saglamanin vontemi. bilgi ¢aginim geregi olan bilgl ve teknoloji tabanls
organizasyonlar teskil etmektir. Bilgi toplumu olgusunun kiirescllesmesi.
verviizimiin her noktasidaki kurumlar arasinda saglanan, verel. bdlgesel.
ulusal ve kiiresel bilgi aglan aracihigivla bilgi ¢alisanlarmim artik karesel
diizevde bilgilere ve vem vontemlere erisebilmesi. dagitabilmest ve
vonetebilmesinden kaynaklanmaktadir,

5.3.1. Hizmet Kalitesi ve Bilgi — Yonetim Teknolojileri

Nitelikli hizmet. bilgive nitelikli erigimi igermelidir’”. Ileri bilgi
teknolojilert.  bilgt  ¢agr  organizasvonlarinda  kalite  sorunlarmnimn
giderilmesi ile ilgili olarak potansivel bir kaynakur. Ileri  bilgi
tecknolojilert kullanimi ile birlikte. elektronik ve es zamanh olarak verileri
toplavan. ozetleven  ve dagitan  vazilim  programlart  aracihgivia
organizasyon vonetimi minimum malivetle. dogru ve zamanh bilgilerine
crigebilmektedir, Kiresellesen rekabet  kosullarmi algilayan
organizasyonlar, c¢alisma vasami kalitest (tcknik  kalite) 1le muster
ihiskiler1  kalitest  (hizmet  kalites1)  arasindaki  énemh  avrinu
vapabilmektedir. Avrica. bilgi ¢agina uvum gosteren organizasyonlar.
mistert dovumunu saglamanim en temel aracinin hizmet kalitesi (scrvice
quality) oldugunu denevimleri isiginda kabul etmektedirler™.

"7 Adem Ogiit. The Use of Information Technology in Public Sector
and Its Impacts on the Quality of Public Service, Unpublishcd MBA Thesis,
The University of New Haven, USA, 1996, 5. 12,

" D, H. Maister, a.g.e., s. 79.
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Diger yandan. bilgi tcknolojileri tabanh bir dizi tcknolojik
gelismenin, kalite gelitirici ve gelecekteki olasi kalite sorunlarini gidericl
etkileri oldugu kabul edilmektedir”. Sozii edilen teknolojik gelismeler:

- Stireg gozlemleme ve kontrol teknolojileri,

- Kontrol otomasyon sistemleri,

- Kalite bilgi sistemleri,

- lleri iiriin ve siirec tasarimi teknikleri. bigiminde siralanabilir.

Toplam kalite yonetimi, hizmet Kalitesi diizeyinde oOnemli
gelismelere  kaynaklik  eden  bir  yonetim teknolopsi  olarak
degerlendirilebilir. Toplam kalite yonetimi uygulamalar ile kalite odakls
veni bir kurumsal kiltir olusturulmakta ve hizmet kalitesi diizevinin
sureklt geligtirilmesi giivence altina alinmaktadir. Rekabetgi kivaslama
1se. organizasyonlara, rakip kurumlarin iistiin hizmet basanilarini irdeleme
imkani  sagladigimdan. hizmet kalitesi tabanh kurumsal basarilarn
veniden tasaniminda  etkili  olmaktadir. Diger vyandan. degisim
mithendisligi. bilgi teknolojileri tabanl bir vénetim teknolojisi olarak cle
almabilir. Degisim muhendisligi uygulamalari, degisim hizi vitksek olan
sektorlerde faaliyet gosteren organizasyonlar igin hizmet kalitesinde
carpict ilerlemeler saglamak agisindan énerilmektedir,

Nitelikli insan kaynaklarma sahip olmayan, insan kaynaklarin
niteliksel agidan gelistirmeyen, nitelikli insan kaynaklarina Viikselme
firsatlart - saglamayan ve dolayisivla nitelikli  insan kavaaklarinn
kurumda kalmalarmi saglayamayan organizasyonlarin nitelikli hizmet
liretmeleri olasi degildir. Bu nedenle, etkin kariyer yonetimi ile istiin
hizmet kalitesi arasinda dogrusal bir iligki oldugu savunulabilir. Bilindigi
gibi. hizmet kalitesi konsepti. tiiketicilerin zihinsel haritalarmda olusan
algilar dogrultusunda olugmaktadir. Ogrenen organizasyon uygulamalan,
tiketict  beklenti ve  gereksinimlerinde  gergeklesen degisimlerin
ogrenilmesine ve bu dogrultuda hizmetin igerik ve dagitim vénteminin
geligtirilmesine vurgu vaptigindan  dolavi. hizmet kalitesi gelistirme
programlari agisindan énem arz etmektedir.

" Hamid Noori, Managing the Dynamics of New Technology: Issues in
Manufacturing Management, Prentice Hall Inc., New Jersey, 1990, s. 182.
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5.3.2. Kurumsal Etkinlik ve Bilgi — Yinetim Teknolojileri

Kurumsal etkinlik. kurumsal faalivet ve  gabalarin amaca
ulasmasindaki isabet derecesini ifade ctmektedir™. Bilgi tcknolojileri
kavrami. kurumsal sorunlarn ¢ozmeve vonelik. donanmim. vazilim_ iletisim
aglari. kurulmasimi ve igletilmesini saglayacak insan kay naklar. Qretilen
bilgileri ise donistiren kullametlarin olusturdugu  sistem bigiminde
algilanmalidir™.

artacagi ve kurumsal ctkinligi viiksek organizasyonlann daha nitelikl

Bilgi tcknolojileri kullammi ile kurumsal etkinligin

bilgi tcknolojilert tasarimi. uygulamasi ve isletimini clverish duruma
getirccegi sonug olarak. bu ctkilesimin orgamzasyonlarda “mitkemmellik
dongisii” (evele of excellence) varatacagn ilert siiriilmektedir™.

Bilgi teknolojileri. organizasyonlarda deger zineirini (value chain)
dontstirmekte. kurumsal etkinligi ve rekabetgr nitehg artirmaktadir™,
Twiss. organizasyon-teknolojik venilik  dizleminde  gergeklestirdigi
aragtirmalar - sonucunda  énemli sayilabilecck  saptamalar - vapmistir,
Oncellikle, kokli  teknolojik  yenilikler, sektorel ya da  kurumsal
baglamda. organizasyonlarn rekabeteilik  diizeylerim gelistrmektedir.
Rekabeteilik diizeyi gelisen isletmelerin. kurumsal etkinlik rasyolannda
ivilestirmeler — saglamalan dogaldir - Ayrica. organizasyon e
uyumlastirilan teknolojik venilikler. isletme giderlerinde ciddi azalmalar
beraberinde  getirmektedir.  Giderleri optimal — diizeve  disurilen
organizasyvonlarm. sunduklara hizmete ya da hizmetlere iligkin kalitenin
gclismesi beklenebilir'. Sonug olarak, misteri tligkileri kalitesi yiksck
olan organizasyonlari. genellikle etkin kurumlar olduklar savunulabilir,

Organizasvonlarda kurum-igi ve kurum-digi iletisim ctkinhigi 1le
kurumsal ctkinlik arasinda dogrusal bir korclasvon oldugu bilinmektedir,

Feyzullah Erogln. Davramy Bilimleri. Beta Yayinlar, 111, Bda Istnbul

199G, 5. 250

! Giilgiin Kayakutln “Flknonk is Diimas Sizi Beklivor™. Power. Nisan 1999, s.
149,

OR.G. Anderson. Data Processing and Management  Information
Systems. MacDonald & Evans Lid.. Third Edition, GB. 1979, 5. 50.

M. E. Porter. V. E. Millar. “How Information Gives You Competitive
Advantaece”. Harvard Busines Review. July-August 1985, s, 28,

4 =T v o ! 3 o
B. Twiss. Managing Technological Innovation. Longman Inc.. USA.
1979, s. 21,
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Kurumsal hedefler dogrultusunda galiganlarin motive cdilmesi voneticiler
igin her dénemde olaganiistii Oonem arz etmistir. Natelikli ve vaygm
iletisim, ¢aliganlarin motivasyonu iizerinde olumlu etkiler vapmakta ve
dolayistyla kurumsal etkinligi artirici rol o_vnanmktadlrsi. fleri bilgi
teknolojileri ile. organizasyonlar dinyasinda. kurum-igi ve kurum-disi
ilctisimde devrim niteliginde gelismeler yaganmistir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalari. hizmet kalitesinin diginda
.sistem kalitesi. insan kaynaklarn kalitesi, ve kurumsal kaliteyi de
amacladigi  igin  kurumsal  etkinlik diizevine  olumlu  bigimde
ctkilemektedir. Rekabetci kivaslama, kurumsal ctkinlik dlgutlerinden
sayilan “gevresel unitelerin dcgcrlcndirilmcsi”"" oncelikli bir uygulama
olmasmdan dolayt vazgegilmez nitelikte sayilabilir. Bu dogrultuda.
capdas kariyer vonetiminin, toplumsal. ekonomik, hukuksal ve teknolojik
degisimler dogrultusunda kurumsal isleyis ve insan kaynaklarinin
niteliksel olarak sirekli gelistirilmesini amagladig bilinmektedir.

Kurumsal etkinlik diizeyinin o6grenilmesi. gegmisten Ogrenme
vaklagimiyla vanhs uygulamalarin belirlenmest ve etkinlik  dizeyini
gelisirmeye  yonelik aragtirmalarin yapilmasi. 6grenen organizasyon
felsefesinin en temel amaglar arasinda sayilabilir. Degigim mithendisligi
ise. kurumsal etkinlik diizeyinde “goreli iyilesme™ yerine “devrimsel
oclisme” amaglayan organizasyonlar icin onerilmektedir. Yénetim ve
organizasyon siireglerinin biitiinsel anlamda yeniden tasarimlanmasini
ongéren degisim mihendishigt uygulamalari, yonetim ve cahsanlarin
kararlilk ve simirsiz destegini gercktirmektedir.

V1. Degerlendirme, Sonug ve Oneriler

Cagimiz toplumlarinin en temel hedefi, bilgi toplumu dizeyvine
erigcbilmektir. Bilgi toplumu.  bilgi teknolojilerinden yaygin bigimde
vararlanmasimi bilen aktif ve edilgenlikten kurtulmus toplumdur. Bilgi
toplumunda. bireyler venilikgi ve gelisimei, organizasyonlar bilgi tabanl,
vonetimde kullanilan yontem  ve tcknikler ise insan merkezli olmak
zorundadir.  Kiiresel bilgi toplumunda. insan kaynaklari ve bilgi
kaynaklari 6nem kazanmakta. orgiitli toplum ve bireveilik koordinatif

%9 Richard C. Huseman. James M. Lahiff, John D. Hatficld. Business
Communication, Strategies and Skills, The Dryden Press, USA. 1981, s. 13.

% Judith R. Gordon. A Diagnostic Approach to Organizational
Behavior. Allyn and Bacon, Inc., IV. Edition, MA, 1993, s. 704.
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bicimde giiclenmekte, etkinlik ve kalite hedefleri strekli  bicimde
gehistinlmekte, fiziksel teknoloji donanimi ile birlikte bilgi ve yénctim
teknolojilerine énem verilmekte ve bu kosullarin saglanmas ile kiiresel
bilgi ckonomisinin altyapisi olusturulmaktadir.

Ulkelerin ya da spesifik olarak organizasyonlarm bilgi toplumuna
hazir olup olmadiklarini sinamanin en pratik élgiiti. bilgi teknolojilerine
vapilan vatirnmlardir. Ulusal literatiirden ve gergeklestirdigimiz ampirik
aragtirmadan clde edilen veriler 1siginda. ilkemizin topyekiin birevsel.
kurumsal, toplumsal ve sivasal acidan bilgi ¢agna gegisinin saglanmasinda
kimi sorunlanin yaganmakta oldugunu gézlemlemekteyiz. Ulkemizde. bir ¢ok
kurulusta, bilgi teknolojileri ve kurumsal degigim yénetimi uzmanlan ile
venilikgilik  ve degisim konusunda uyum iginde olan voéneticilerin
bulunmasina kargin, bilgi ¢cagimin gerisinde kalmakta direnen voneticilere de
rastlanmaktadir.

Sanayi toplumunun gerckleri dogrultusunda tasarimlandirilan ve
vapilandinlan organizasvon vapilan ve stregleri. bilgi ¢agmin zorunlu
kildig tarz ve hacimdeki titketici gereksinimlerini karsilayamamaktadir
Organizasyonlarda yenilikgi bilgi ve teknolojilerin iiretilebilmesi va da
ileri teknolojilerin organizasyonel stregler iginde gatisma olusturmadan
kullanilabilmesi igin, istikrarh ancak degisime imkan saglayan. esnek
organizasyon yapilarinin gerekli oldugu gozlemlenmektedir.

Organizasyonlar diinvasinda bilgi ¢agina gegis siirecinde sanayli
cagmin  klasik  emir-komuta ve siki denctim anlayisina  daval
organizasyon yapilarindan, 6grenen. organik. esnek, bilgi tabanli. sosyo-
teknik ve sebeke organizasyon modelleri dogrultusunda belirgin bir
doniisiim  yagandigina iligkin vargilar aragtirma bulgulari tarafindan
dogrulanmaktadir. Ulkemizin ulusal bilgi ve teknoloji altyapisina iliskin
striktiirel ve fonksiyonel sorunlari heniiz ¢oziimlenmedigi igin. sanal
organizasyon tartismalarmin  aragtirma bulgulart 1siginda cok fazla
onemsenmedigi gozlemlenmektedir,

Giniimiizde  “teknoloji'nin  anlam bakis  agisima  gore
farklilagmakla birlikte. kuramsal ve ozellikle ampirik arastirmamizdan
clde edilen bulgular, teknoloji'nin toplumsal agidan. mal ve hizmet
uretimine ihgkin bilgi birikimi, organizasyonel baglamda ise. girdileri
¢iktilara doniistiren fiziksel siirecler ve bu doniisiime eslik eden sosyal ve
zthni stiregler olarak degcrlcndirildigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla,
1§ dinyasindaki genel cgilimler ve arastirma bulgular1 1g1ginda,
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teknolojiyi salt fiziksel araglar toplulugu olarak tanimlayan teknolojinin
gelencksel ortodoks yorumunun asildigi ve mithendislik teknolojilerinin
yanisira bilgi ve yénetim teknolojilerininde ¢agdas teknoloji kavrami
cergevesinde biitinlestirildigi sonucuna varmak imkan dahilindedir.

Bilgi ve tcknoloji tabanli organizasyonlarda, bilgi ve yonctim
teknolojileri uygulamalarinin, verimlilikte ve yenilikgi Griin ve hizmet
oranlarinda  viikselme. maliyet tasarrufu  ve  degisime  uyum
yeteneklerinde iyilesme. misteri hizmetlerinde ve rekabeteilik diizeyinde
gelisme saglayarak hizmet kalitesi ve kurumsal etkinligin artinlmasina
katkida bulundugu gézlemlenmektedir. Orgamzasyonlarda bilgt ve
yonetim teknolojileri uygulamalari ile hizmet kalitesi ve kurumsal
etkinligin artacagi. hizmet kalitesi ve kurumsal etkinlik rasyolar viiksek
organizasyonlarin ise daha nitelikli bilgi teknolojileri ve gagdag yonetim
teknolojilert tasarimi, uyvgulamasi ve entegrasyonunu
gergeklestirebileceklert ileri surilebilir. Bilgi gagi organizasyonlarinin
stratejik  hedefi, sozii edilen mikemmellik dongisinid (cycle of
excellence) stureklilestirmek olmalidir.

Etkin 1sleven ¢agdas kurumsal vapilara ve verimli ¢ahigan nitelikli
insan kaynaklarina sahip olmayan toplumlarin uzun dénemde varliklarin
siirdirmeleri olasi degildir. Bireysel motivasyon, kurumsal ctkinlik ve
toplumsal refah saglavici teknolojilerin. yalmz fiziksel teknolojilerden
ibarct olmadigi arastirmamizin en ¢arpict  bulgular arasinda  ver
almaktadir. Baska bir ifadeyle. yonetim teknolojileri baghgi altinda
toplulastrdigmmiz  ¢agdas vonetim  yaklasim, model, ~konsept ve
yontemlerinin, sosval zeckanin olaganiistii dizeyde onemsendigi ve
fiziksel teknoloji alanindaki bulugculuk kadar sosyal buluggulugun da
onemli savildigi bilgi ¢aginda yadsmmasi olasi degildir. Dolayisiyla.
bireysel. kurumsal ve toplumsal gelisme saglayict 6zgin modcllerin
arastirilmasi. tasarimlanmast ve gelistirilmesi stratejik onem tagimaktadir.
Bu baglamda. kiresel bilgi toplumu projesinde yasamsal rol oynamayi
planlayan Tiirkiye nin, sosyal bilim arastirmalarma. en az misbet bilim
arastirmalarma ézgiilenen kadar kaynak tahsisati yapmasi gerekmektedir.

Turkiye'nin  biitinsel anlamda  bilgi  gagma gegis  siirecinin
planlanmasinda ve vénetilmesinde devletimize disen kagimilmaz gorevler
arasinda: ulusal bilgi altvapisinin fiber-optik hatlar ve uydu iletisimi
aracthgivla geligtirilmesi, ulusal ve kiiresel bilgi aglarmin ctkilesimh ve
sorunsuz bigimde kullamlmasinin saglanmasi. teknolojik yenilik ve
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uygulamalarin tegvik edilmesi. ulusal ve uluslararasi clektronik ticaretin
tesvik edilmesi. egitim ve 6gretim kurumlarmin bilgi teknolojilert ile
desteklenmesi ve hukuksal vapi. mevzuat ve islevigin yenilenmest
oncelikle ver almaktadir.

Tarkive ve yarmm is dinyasina hazirlanan Tiirk isletmeleri. bilgi
toplumu ve bilgi ekonomisi bigiminde yeniden vapilanan kiiresel sosyo-
ckonomik diizende. etkin. saygin ve gelisimei bir iilke olma hedefi
dogrultusunda. bilgi ve yoénetim teknolojilerinin sagladigi imkanlardan
vararlanmak, yenilik¢i ve girisimei bireyler vetistirmek ve bu dogrultuda
sosval. ekonomik. sivasal. hukuksal ve kiiltiirel alanlarda kaynagini bilgi
ve teknolojiden alan “bilimsel politikalar” olusturmak zorundadir.
Toplumsal gelismenin  siireklilik  kazanabilmesi g, ozel  sektorin
aragtirma ve geligtirme faalivetleri 6zendirilmeli. yenilik vapma. teknoloji
retme ve izleme gibi konularda var olan hukuksal sinirlamalar
kaldirdmali.  bilgi  ve teknoloji  dretici  bilimsel arastirmalar
desteklenmelidir.

ABSTRACT

In this theoretical and empirical study, the issue of information and
technology management from the point of service quality and
organizational  effectiveness are elaborated. The management  of
information and technology are the independent variables; service quality
and organizational effectiveness, on the other hand. the dependent
variables of the research. The management of data, information and
knowledge, representing different operational levels of information, are
considered under the concept of information management. By the same
token, the management of information technology and contemporary
management technologies are regarded in the scope of technology
management,

The research is as a theoretical as well as an empirical study since
the secondary data analysis, objective observation, and extensive survey
techniques are utilized in the preparation process of dissertation. In the
theoretical part of the study, information, society and cconomy in the
information age, the management approaches  and  organizational
structures in the information age, information technologies and systems
in the process of information management, technology management and
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its contents in the information age, the service sector and the management
of organizational goals in the information age are examined in detail.

In the last chapter of study, a comprehensive empirical research on
the national bank and insurance companies, rapidly developing parts of
Turkish finance sector. is conducted. The empirical part of research is
realized by application of questionnaire including likert scale questions,
determinant-choice questions, fixed alternative questions, and matrix
questions, 10 the top executives from the headquarters of organizations.
The outstanding findings of theoretical and empirical study, which are
displayed by tables as well as by charts, transformed to uscful and
enlightening recommendations generally for Turkish corporations and
organizations preparing for information age and particularly for the
national banks and insurance companics.
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