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OZET

Bilginin isletmeler icin en onemli stratejik kaynak konumuna ulagsmasi nedeniyle,
isletmelerin bilgi varliklarin1 sistemli bir bicimde yonetmeleri bir zorunluluk halini
almistir. Uygun bir teknolojik, yapisal ve kiiltiirel altyapi, nitelikli insan kaynagi ile birlikte
bilgi yonetiminin 6n kosullarini1 olusturmaktadir. Boylece bilgiyi iiretme, elde etme,
diizenleme, saklama, paylagsma ve kullanma siiregleri araciligiyla bilgiden deger yaratmak
miimkiin hale gelmektedir.

Bu caligmanin amaci, konaklama isletmeleri icinde en énemli grubu olusturan otel
isletmelerinde cesitli diizeylerde calisan iist ve orta diizey yoneticilerin bilgiye ve bilgi
yonetimine yaklasimlarini belirlemek ve  yoneticilerin yaklagimlari, bilgi yOnetimi
altyapis1 ve bilgi yonetimi arasindaki iliskileri tespit etmektir.

Arastirma, Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde
gergeklestirilmistir. Aragtirma sonucunda yoneticilerin bilgi yonetimi algilarina iliskin
olarak Etkinlik, Bilginin I¢sellestirilmesi, Insan Sermayesi ve Kaynak olarak adlandirilan
dort faktor elde edilmistir. Ayrica, bilgi yonetiminin mevcut bilgi yonetimi altyapisi ve
insan sermayesi tarafindan etkilendigi tespit edilmistir. Mevcut bilgi yonetimi altyapisi bu
etkiyi daha yiiksek bir diizeyde aciklamisgtir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi, Bilgi Yonetimi, Bilgi Yonetimi Altyapisi, Bilgi YoOnetimi

Siiregleri.
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ABSTRACT
PERCEPTIONS OF MANAGERS ON KNOWLEDGE AND KNOWLEDGE
MANAGEMENT IN THE HOSPITALITY INDUSTRY: A STUDY IN FIVE STAR
HOTELS IN ANTALYA

Knowledge has become the most valuable strategic resource of organisations.
Therefore, it is vital that companies have to manage their knowledge assets in a
systemmatic manner. An appropriate technological, structural and cultural infrastructure,
as well as qualified human resources are prerequisites of knowledge management. Thus, it
is possible to create an added value from the knowledge assets through the processes of
creating, acquiring, organising, storing, sharing and applying knowledge.

This study has been carried out in order to determine the perceptions of hotel
managers on knowledge and knowledge management. It has been also carried out to
determine the relationships between the managers’ perceptions, knowledge management
infrastructure and knowledge management.

The study was conducted on five star hotel managers in Antalya. Four factors
named as Effectiveness, Knowledge Internalization, Human Capital and Resource have
been identified with respect to managers’ perceptions on knowledge management. It has
been also determined that knowledge management is affected by the existing knowledge
management infrastructure and human capital. In fact, the existing knowledge management
infrastructure has a stronger effect.

Key Words: Knowledge, Knowledge Management, Knowledge Management

Infrastructure, Knowledge Management Processes.
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GIRiS

Insanlik tarihinde birbirinden farkli ekonomik, toplumsal, siyasal, kiiltiirel ve
teknolojik kosullar1 olan ii¢ donem birbirini izlemistir. Bu donemler sirasiyla tarim
toplumu, sanayi toplumu ve son olarak bilgi toplumu olarak adlandirilmislardir. Icinde
bulundugumuz doénem bilgi toplumu ya da bilgi ekonomisi olarak adlandirilmaktadir. Bilgi
ekonomisinde iiretilen mal ve hizmetlerin temel girdisi maddi kaynaklardan cok bilgidir.
Sanayi toplumunun kas giiciine dayanan 6nemli igleri ve yapilari, giiniimiizde bilgi temelli
islere kaymis bulunmaktadir. Aym1 zamanda i¢inde bulundugumuz ekonomik dénemde
rekabet avantaji bilgi ediniminden, bilgi iiretimine kaymistir. Tek bir bilgiden diger
bilgilere gegmenin bir sonucu olarak yeni ekonominin bilgi tabani uzmanhk kavramina
dayanmaktadir. Peter Drucker’a gore yeni ekonomide toprak, emek ve sermaye gibi
geleneksel iiretim faktorleri ikinci siraya gerileyerek, bilgi birincil iiretim faktorii haline
gelmistir (Ince ve Oktay, 2006, s. 16).

Ozellikle 1980’li yillardan itibaren bilgi, rekabetci yapi iginde isletmeler
bakimindan 6nemini artirmistir. Bilginin sahip oldugu 6nemin temelinde, isletmelerde
deger yaratabilecek bir stratejik kaynak haline gelmesi bulunmaktadir. Bilginin stratejik bir
kaynak haline gelmesinin nedenini, mal ve hizmetlere katma deger yaratabilme giicii
olusturmaktadir. Isletmeye katma deger saglayabilecek bilginin bulunmasi, elde edilmesi,
depolanmasi, paylasilmasi ve calisanlarin kullanimina sunulmasi ise bilgi yoOnetimi
disiplininin ilgi alanina girmektedir (Kurt, 2005, s. 250).

Bilgi yonetimi, isletmelere bilgiden katma deger yaratmalarini miimkiin kilacak
siireglerin, araglarin ve gerekli insan kaynaginin temin edilmesinde yol goOsteren bir
yonetim felsefesidir. Giiniimiiziin kiiresellesen, belirsizligin ve hizli degisimin egemen

oldugu isletme ¢evresine uyum saglayabilmek ve ayakta kalabilmek i¢in isletmeler bilgi ve



enformasyonu elde etmeye her donemde oldugundan daha fazla gereksinim
duymaktadirlar. Ote yandan isletmelerin pazarda varliklarim siirdiirebilmeleri icin siirekli
yenilik yapmalar1 bir zorunluluktur. Bu ise yalnizca enformasyonu islemenin 6tesinde yeni
bilgilerin iretilmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda bilgi yonetimi, isletmelerin
gliniimiizde varliklarin1 devam ettirme ve yenilik yaparak rakiplerinden farklilasma
gereksinimlerini karsilamaktadir.

Oldukca soyut bir kavram olan bilginin, fiziksel ve finansal varliklarda oldugu gibi
kontrol edilmesi, dl¢iilmesi ve raporlanmasi miimkiin degildir. Ciinkii bilgi kisiseldir ve
insan zihninde ortaya cikar. Isletmelerde bilgi teknolojileri bilginin diizenlenmesi,
saklanmasi ve transferini kolaylastirmaktadir. Ancak bilginin daha fazla deger yaratan
tiretme, paylasma ve kullanma siirecleri, c¢alisanlarin performanslarina baghdir.
Calisanlarin uygun bir kiiltirel ortamla ve teknolojik altyapiyla desteklenmeleri
sonucunda, bilgi yonetiminden beklenen deger artis1 elde edilebilecektir.

Bilgi yonetimi cevresel kosullara son derece duyarli bir sektdrde calisan otel
isletmeleri acisindan da 6nem tagimaktadir. Oteller acisindan pazar ve miisterilerle ilgili
bilgilerin elde edilmesi ve yonetilmesi zorunludur. Bilgi yonetimi, otellerin proaktif olarak,
daha bilgi gereksinimi ortaya c¢ikmadan cevreleri ile ilgili bilgileri ellerinde
bulundurmalarina olanak saglayarak, etkinliklerini ©nemli olgiide artirmaktadir. Ote
yandan c¢alisanlar arasinda bilgi paylasimi davranislarinin  yerlestirilmesi ile otel
isletmelerinin karsilastiklar1 en biiyiik sorunlardan biri olan yiiksek isgéren devir hizinin
yol agtig1 bilgi kaybinin 6niine gecilmesi miimkiin olacaktir.

Bu calismanin amaci Antalya’da bes yildizli otel isletmelerinde calisan
yoneticilerin bilgi ve bilgi yonetimi hakkindaki algilarini belirlemek ve bu algilarin

yoneticilere ait hangi demografik oOzellikler bakimindan farklilik gosterdigini ortaya



cikarmaktir. Yoneticilerin bilgi yonetimi algilari, isletmelerin mevcut bilgi yOnetimi
altyapis1 ve bilgi yonetimi arasindaki iligkileri tespit etmek ve bilgi yonetimini etkileyen
unsurlar ortaya ¢ikarmak, caligmanin diger amaclaridir.

Antalya’daki bes yildizh otel isletmelerinde ¢esitli diizeylerde ¢alisan yoneticilerin
bilgi ve bilgi yonetimi hakkindaki algilarini, s6z konusu isletmelerin bilgi yonetimi
altyapisini ve bu isletmelerde bilgi yonetiminin uygulanma diizeyini belirlemeye yonelik
bu calisma, isletmecilik yazinina katki saglamasi bakimindan 6nem tasimaktadir. ilk defa
bu arastirmada kullanilan ve gecerligi ve giivenilirligi saglanan oOlcek, diger turizm ve
hizmet isletmelerinde de kullanilabilecektir. Ayrica, arastirma Tiirkiye’deki otel
isletmelerinde bilgi yonetiminin diizeyini, ve bilgi yOnetimini etkileyen unsurlarin neler
oldugunu ortaya koyarak otel yoneticilerine yol goOstermesi acisindan da Onem
tasimaktadir.

Calismanin ilk boliimiinde bilgi ve bilgi yonetimi kavramlar agiklanmakta;
isletmelerde bilgi yonetimi altyapis1 ve bilgi yonetimi siirecleri irdelenmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde konaklama isletmelerinde bilgi ve bilgi yOnetimi
kavramlar1 incelenmekte ve bilgi yOnetimi altyapis1 ve bilgi yonetimi siirecleri ele
alinmaktadir.

Calismanin {igiincii boliimiinde ¢alismanin yontemi verilmekte; uygulamaya iliskin

analiz, bulgu ve sonuclar degerlendirilmektedir.



L. BOLUM BILGI VE BiLGi YONETiMi KAVRAMLARI

Calismanin bu boliimiinde 6ncelikle bilgi kavramu, iligkili oldugu diger kavramlarla
birlikte ele alinmakta ve bu kavramlarla arasindaki farkliliklar agiklanarak tanimlanmakta;
ardindan bilginin tiirleri agiklanmakta ve bilginin giiniimiizde isletmelerdeki yeri ve sahip
oldugu 6nem anlatilmaktadir. Daha sonra bilgi yonetimi kavraminin tamimi, kapsamu,
amaci, onemi ve islevleri aciklanmakta ve orgiitlerde bilgi yonetimi altyapisini olusturan
Ogeler ve bilgi yonetimi siiregleri incelenmektedir.

I.1. Bilgi Hiyerarsisi

Bilgi kavram1 veri, enformasyon ve akil kavramlar ile birlikte ele alinmaktadir.
Veri, enformasyon, bilgi ve akil kavramlar bir hiyerarsi i¢inde en basitten en karmasiga
dogru birbirini izleyen basamaklar halinde siralanmaktadir ve her bir basamak bir sonraki
basamagin altyapisim1 olusturmaktadir. Her bir alt basamaktan bir iist basamaga nasil
gecilecegini bilmek, bilgiden basarili bir bicimde yararlanmak a¢isindan 6nem tasimaktadir
(Davenport ve Prusak, 1998: 1). Ote yandan Tiirkce’de veri, enformasyon ve bilgi
terimleri konusunda bir kavram kargasas1 yasanmaktadir ve 6zellikle enformasyon ve bilgi
kavramlar1 siklikla birbirlerinin yerine kullanilabilmektedir. Bu nedenle bilgiyle iligkili
kavramlarin tamimlanmas1 ve aralarindaki farkliliklarin ortaya konulmasi Onem
tasimaktadir.

I.1.1. Veri

Veri, olay ve olgulara iliskin, birbirleriyle iliskilendirilmemis nesnel gerceklerdir.
Bireysel ya da orgiitsel amaclar dogrultusunda toplanmakta ve islenmemis ya da
yapilandirilmamus bir bigimde kaydedilerek depolanmaktadir. Ornegin OS20-KYH150 ve
0S25-KYH66 birer veridir (Ibicioglu ve Dogan, 2006: 2). Veri, cesitli olgularin her tiirlii

gosterimini icerir. Genellikle ham bilgi, analiz edilmesi ve daha ileri siireclerde



kullanilabilir hale getirilmesi gereken bir 6n malzeme olarak degerlendirilmektedir
(Kalkan ve Keskin, 2005: 178).

Veri, bir anlam icermez. Olup bitenlerin yalnizca bir parcasim agiklar; yargi, yorum
ve eylem icin bir temel saglamaz. Veri yine de enformasyonun ham maddesi oldugundan
onemlidir (Davenport ve Prusak, 1998: 3). Modern isletmelerde veri teknolojik sistemlerde
saklanmaktadir (Gii¢li ve Sotirofski, 2006: 353).

Veri ve bilgi arasindaki en temel ayrim, her iki kavramin kullamim degeri goz
Oniine aliarak yapilabilir. Bu agidan bilgi, karar alma siirecinde kullanilan bir girdi ve
dogru karar almanin en 6nemli 6gesi iken; veri karar almanin bir araci degil, yalnizca bilgi
elde etmenin ve bilgiye ulagsmanin aracidir (Tutar, 2006: 66).

I.1.2. Enformasyon

Enformasyon, bir ama¢ dogrultusunda diizenlenmis ve anlami olan verilerdir.
Enformasyonun veriden temel farki, anlam1 olmasidir. Diger bir tanimla enformasyon elde
edilen, siizgecten gecirilen ve islenen verilerdir (Uzun, 2007: 3). Enformasyon belge
biciminde, ya da sozel ya da gorsel bir iletisim formundaki mesajdir. Her mesaj i¢in s6z
konusu oldugu gibi enformasyonun bir gondereni bir de alicist vardir. Enformasyon
alicinin bir seyi algillama tarzim1 degistirmeyi, yargist ve davraniglari iizerinde etkide
bulunmay1 amaclar (Davenport ve Prusak, 1998: 3).

Yukaridaki boliimde 6rnek olarak verilen OS20-KYH150 verisi onu kaydeden kisi
icin diizenlendiginde “ofislerdeki sicaklik 20 derece oldugunda, bireylerin klavyedeki
yazim hatasinin ortalama 150 oldugunu” ve OS25-KYH66 verisi “ofislerdeki sicaklik 25
derece oldugunda bireylerin klavyedeki yazim hatasinin ortalama 66 oldugunu” gosteren
anlamli birer enformasyona doniismektedir (Ibicioglu ve Dogan, 2006: 2). Verinin anlam

ve deger kazanarak enformasyona doniismesi farkli yontemler ile gergeklesmektedir. Bu



yontemler Ingilizce isimlerinin bas harflerinin bir araya getirilmesi ile 5C olarak
adlandirilmaktadir ve Tablo 1.1°de gosterilmektedir.

Tablo I.1. Verilerin Anlamlandirilmasinda 5C Yaklasimi

Veri Uzerinde Yapilacak islem Sonug¢

Ozetleme Oz hale getirme ve yararsiz olanlarin elenmesi
Kavramsallastirma Toplama amacinin agik hale getirilmesi
Hesaplama Analiz

Siniflandirma Analizin sonuglariin degerlendirilmesi
Diizeltme Hata eleme ve veri bosluklarinin belirlenmesi

Kaynak: Kurgun, 2006: 276

Veri ve enformasyon bilginin ortaya c¢ikmasinda ve kaybolmamasinda iki temel
unsurdur. Veri olmadan enformasyona ulagmak, enformasyona ulagmadan bilgiyi elde
etmek zordur (Giiclii ve Sotirofski, 2006: 354).

I.1.3. Bilgi

Bilgi, klasik Yunan cagindan beri epistemolojik tartismalarin odaginda olmus genis
ve soyut bir kavramdir. Ancak bu ¢alismanin odagi bilgi felsefesi degil, isletmelerde bilgi
iceren ve bilgiye dayali uygulamalardir. Bilgi bireyin veriye ve enformasyona anlam verme
siireci yoluyla bu veri ve enformasyonu yorumlama yetenegidir. Isletmelerde yeni bilgiler
bu sekilde iiretilir ve gorevler bu sayede yerine getirilir. Bu yeterlilik mevcut enformasyon
kaynaklarinin, deneyimin, becerilerin, kiiltiiriin, karakterin, kisiligin ve duygularin bir
sonucudur (Beijerse, 1999).

Enformasyon mesajlarin akis1 iken bilgi; enformasyon akisi ile yaratilip organize
edilir ve sahibinin degerlerine ve inanglarina dayanir. Bu baglamda bilgi Oznel ve
dinamiktir, insan eylemi ile iliskilidir (Nonaka, 1994: 15-16). Bilgi bireylerin etkili
eylemde bulunma kapasitelerini artiran gerekcelendirilmis kisisel inamistir (Alavi ve

Leidner, 1999). Bilginin sahibi tarafindan gerekg¢elendirilmesi, sahibinin onun dogru




olduguna inanmasi anlamina gelmektedir. Bilgi kabul edilen inanctir, ve nesnel olarak
dogru olup olmamasmin onemi yoktur. Bilgi i¢sel tutarliligi ile degerlendirilir, digsal
gerceklige uyup uymadigi ile degerlendirilmez (Lang, 2001: 45). Bilginin eyleme yol
acmasi, onun nesnel olarak dogru olup olmamasindan daha 6nemlidir.

Enformasyon veriden tiiredigi gibi bilgi de enformasyondan tiiremektedir. Bu
doniisiim su islemlerle gerceklesmektedir (Davenport ve Prusak, 1998: 6):

e Karsilastirma (comparisons): Belirli bir durum hakkindaki enformasyon, diger
durumlar hakkindaki enformasyonla karsilastirilir.

e Sonuglar (consequences): Enformasyonun kararlar ve eylemler iizerindeki etkilerinin
neler oldugu belirlenir.

e Baglantilar (connections): Enformasyonun diger enformasyonlarla ilgisi belirlenir.

¢ Konusma (conversations): Diger insanlarin bu enformasyon hakkinda ne diisiindiikleri
Ogrenilir.

Enformasyon ve bilgi kavramlan ¢ogu zaman birbirleriyle es anlamli olarak
kullanilmalarina ragmen birbirlerinden farklidirlar. Bir olguya iliskin bir seyler bilmek
enformasyonu; soz konusu olgunun bir degisime nasil tepki gosterecegini bilmek ise
bilgiyi ifade etmektedir. Kisaca, enformasyon bir olgu hakkinda bir seyler bilmek iken;
bilgi o enformasyonun biligsel bir siiregten gecirilerek bir yargiya doniistiiriilmesi
durumudur (Tutar, 2006: 71).

Yukaridaki ornege doniildiigiinde OS20-KYH150 ve OS25-KYH66 verilerinin
analizleri sonugta bilgiyi ortaya c¢ikaracaktir. Analizler ofislerdeki sicakligin 20 dereceden
25 dereceye ¢ikmasi ile calisanlarin yaptigi yazim hatalarimin % 44 oraninda diistiigii ve
dolayisiyla ofis sicakligi ile bireysel verim arasinda dogrusal bir iliskinin bulundugu

sonucunu ortaya koymaktadir. Bu olgunun yorumlanmasi ise ofis sicakliginin ¢alisanlarin



performansim etkiledigi ve bu nedenle sicaklik konusuna dikkat edilmesi gerektigi
seklinde olacaktir. Bu, 6grenme yoluyla edinilmis bir bilgidir ve bilimsel olarak somut bir
kanita dayanmaktadir. Ote yandan calisanlar bu bilgiyi kendi deneyimleri sonucunda da
edinebilmektedirler. Birey sicakligin diisiik oldugu bir ortamda ise odaklanamama, sik sik
hata yapma gibi deneyimleri sonucunda aym bilgiye sahip olabilecektir (Ibicioglu ve
Dogan, 2006: 5).

Bilgi kullanima hazir olacak bicimde biriktirilip saklanamaz. Enformasyonun
tersine ¢alisanlarin gereksinimlerini karsilayabilecek bi¢cimde depolanmasi, kodlanmasi ve
istiflenmesi miimkiin degildir. Bilgi, deneyim, yorum ve i¢inde bulunulan kosullar
biinyesinde barindiran enformasyondur ve yeni bir bakis agisinin ortaya ¢ikmasina neden
olur. Bilgi, karar ve eylemlere uygulanmaya hazir yiiksek degere sahip enformasyondur ve
kullanilmadiginda herhangi bir anlam ifade etmez (Aktan ve Vural, 2005: 5).

Enformasyonun girdisi veri; bilginin girdisi ise enformasyondur. Ote yandan
enformasyonun c¢iktis1 bilgi, bilginin ¢iktis1 ise akil ya da bilgeliktir. Dolayisiyla
enformasyon ayrica biligsel bir siiregten gecirilip islenerek bilgiye doniisen bir olgudur
(Tutar, 2006: 72).

Tanmimlardan da goriildiigii gibi bilgi, enformasyondan daha fazla bir seydir. Bilgi
acikca sOylenemeyen, enformasyona eklenmis bir degere sahip olan bir yeterliliktir. Bilgi,
enformasyonun, deneyimlerin, becerilerin ve kisisel tutumlarin bir tiriinii olarak goriilmesi
gereken bireysel kapasitedir (Beijerse, 1999).

Orgiitsel baglamda bilgi, belirli bir siirecten gecmis veriler olarak tanimlanabilir.
Orgiitler icin bilgi, miisteriler, iiriinler, siirecler, hatalar ve basarilar hakkinda sahip olunan
enformasyondur. Bu enformasyonun oOrgiit stratejilerine donistiiriilmesi, verimlilik,

yenilikcilik, yaraticilik ve rekabet ¢abalarinda kullanilmasi bilgiyi ortaya c¢ikarir (Kurt ve



Agca, 2002: 320). Wiig orgiitsel baglamda bilginin, inanislar ve gercekler, kavramlar ve
bakis acilar, usiiller ve metodolojiler ile yargilar ve beklentilerden olustugunu ifade
etmektedir. Bilgi, orgiitiin akillica yonetilmesini olanakli kilan pratik know-how, anlayig
ve ongoriilerin tiimiidiir (Kurt, 2005: 251).

Bilgi veri ve enformasyona gore eyleme daha yakindir ve bundan otiirii veri ve
enformasyondan daha degerli olarak kabul edilmektedir. Bilginin degeri, yol actig1 kararlar
ve faaliyetler aracih@ ile olciilebilmektedir. Ornegin daha iyi bilgi, iiriin gelistirme ve
tiretim siirecinde daha iyi ve Olciilebilir verimliliklere yol acabilir. Strateji, rakipler,
miisteriler, dagitim kanallar1 ve iirlin ve hizmetlerin yasam siireleri hakkinda daha akillica
kararlar alinmasini saglayabilir (Davenport ve Prusak, 1998: 6).

Bilgi, yonetimin karar alma siirecindeki belirsizligi azalttigr olciide degerli
olmaktadir. Her ne kadar bilginin degeri karara baglanacak konuya gore degismekteyse de
ve belirli bir konu acisindan degerli olan bilgiler diger konular acisindan degerli
olmayabilirseler de bilginin sahip oldugu degerin belirlenmesine 6l¢ii olabilecek bir takim
kriterler bulunmaktadir (Tutar, 2006: 32). Bu kriterler sunlardir (Uckun, Uckun ve Latif,
2005: 90):

e Dogruluk: Herhangi bir durumun adil olarak ortaya konulabilmesi i¢in o durumla
ilgili bilgilerin dogru olmasi1 gerekmektedir. Ancak her zaman yiizde yiiz dogru
bilgiye ulasilmas1 olanakli degildir.

e [llgililik: Bilgi mevcut konuyla ilgili olmalidir, aksi takdirde gereksiz islemlere ve
zaman israfina yol acabilecektir.

e Tamlik: Bilgi tam olmahdir, ciinkii eksik bilgiler sonuc¢larin yaniltict ve hatta yanlig
olmasina yol agabilmektedir. Ancak mevcut konuyla ilgili tim bilgilerin elde

edilmesi olanaksiz oldugundan, asgari olarak kritik bilgilere ulasilmalidir.
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e Dogru zamanlilik: Bilgi, gereksinim duyuldugu anda hazir olmalhdir. Zamaninda
ulagilamayan bilgi degerini yitirmektedir.

e Ulasilabilirlik: Bilgi gereksinim duyulan her alanda ulasilabilinmelidir.

e Anlasilirhik: Bilgi, kullaniciy1 siipheye diisiirmeyecek kolaylikta anlasilir olmalidir.

e Giivenirlilik: Kullanici bilgiye glivenmeli ve onu goniil rahathg ile
kullanabilmelidir.

e Etkin Maliyet: Bilginin toplam maliyeti, ondan elde edilecek yarardan daha fazla
olmamalidir. Bilginin maliyeti rant oraninin iistiindeyse,s6z konusu bilgi deger
tastmamaktadir.

I.1.4. Akl

Akil, ¢ok sayida ve farkli durumlara uygulanabilecek genellenmis yaklagim
ve degerler olarak ifade edilebilir. Diger bireylere aktarilmasi ve paylasilmasi oldukga
giictiir. S6z konusu aktarim yalnizca bilgi ve tecriibelerin aktarilmasindan ibaret degildir,
i¢ gozlem, yorumlama ve tasarlamay1 da igerir. Ote yandan akil biitiinlestirilmis bilgi
olarak da dile getirilebilir(Kurgun, 2006: 279-280). Akil sosyal olaylarda dogrunun
yanligtan ayirt edilmesini saglayan tiim bilgileri kapsar. Sosyal olaylarin nedenlerinin
dogru olarak kavranmasina, en dogrunun ve giizelin secilmesine yardimci olan anlama,
kavrama ve akil yiiriitme asamalarinda dogru kararlarin alinmasi, bilginin sistematik bir
bicimde diizenlenmesini, gbzlem ve deneyimlerle yeniden bicimlendirilmesini gerektirir.
Biitiin bunlar gerceklestiren akildir (Aktan ve Vural, 2005: 4).

I1.2. Bilgi Tiirleri

Bilgi ile ilgili yazinda bilgi farkli siniflandirmalara tabi tutulmaktadir. Calismanin
bu boliimiinde bilgi acik ve ortiilii bilgi; bireysel ve orgiitsel bilgi; idealist, sistematik,

otomatik ve pragmatik bilgi olarak tiirlerine ayrilmaktadir.
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I.2.1. Kaynagina Gore Bilgi Tiirleri

Bilginin tiirlere ayrilmasinda literatiirde kullanilan temel simiflandirma Polanyi ‘nin
(1967) “The Tacit Dimension” adli kitabinda yaptig1 siniflandirmadir. Bu siniflandirma
bilgiyi kaynagimna gore simiflandirmaktadir. Daha sonra, Polanyi’nin c¢alismalarina
dayanarak Nonaka, orgiitlerde iki tiir bilginin oldugunu dile getirmistir (Alavi ve Leidner,
2001: 110). Bu iki tiir bilgi; acik bilgi ve ortiilii bilgidir.

I.2.1.1. Acik Bilgi

Acik bilgi belgeler, kurallar, prosediirler ve veri tabanlarinda yer alan ve somut bir
bicimde ifade edilebilen yazili bilgilerdir. Ag¢ik bilgi yapilandirilmistir, nesneldir ve
kisilerden bagimsizdir. Bireyler arasinda bigimsel kanallarla ve sistematik olarak kolayca
iletilebilir. Bilgi ve iletisim teknolojileri araciligiyla elde edilebilir ve paylasilabilir. Her
isletme tarafindan kolayca elde edilebilir (Uzun, 2007: 7; Nonaka ve Konno, 1998: 42;
Aktan ve Vural, 2005: 6). Acik bilgiler kisaca belirli bir diizen igerisinde kaydedilmis ve
herkes tarafindan erisilebilen bilgilerdir.Orgiitlerde acik bilgiler orgiitiin faaliyetleri
sonucunda ortaya ¢ikarlar ve o orgiite 6zgii degerler tasirlar (Odabas, 2005: 104).

1.2.1.2. Ortiilii Bilgi

Ortiilii bilgi insanlarn deneyimleri ile kazandig1, sezgi, duygu, deger ve inanglarint
iceren bilgidir. Ortiilii bilgi ayn1 zamanda acik bilginin olusturulmasinda kullanilmaktadir
ve diyalog, hikaye ve benzetme (metafor) gibi yontemler kullamlarak iletilmektedir. Bu
bilgi kisiseldir, agikca ifade edilebilmesi ve bagkalariyla paylasilmasi zordur (Giigli ve
Sotirofski, 2006: 354). Oznel i¢goriiler, sezgiler ve onseziler bu kategoriye girer. Ortiilii
bilginin kokleri bireyin eylemlerinde ve deneyimlerinde oldugu kadar ideallerinde,
degerlerinde ya da hislerindedir (Nonaka ve Konno, 1998: 42). Ortiilii bilgi, tanimlanmas1

ve aktarilmasi kolay olmayan, bireylerin hafizalarinda, deneyimlerinde ve davraniglarinda
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sakli olan bilgidir. Bu bilgi beceri gerektirir ve insanlarin birbirleriyle iliskileri ve
uygulamalar sirasinda gelisir (Aktan ve Vural, 2005: 6; Vural, 2005: 233)

Ortiilii bilgi kavrami, Polanyi’nin ortiili bilme kavrammna dayanarak ortaya
cikmistir. Polanyi insan bilgisi hakkinda “Anlatabilecegimizden daha fazlasini bilebiliriz.”
ifadesini kullanmistir. Bunu agiklarken de insanlarin bir insanin yiiziinii taniyabilecegini
ancak bunu nasil yaptiklarimi net bir bi¢cimde aciklayamayacaklarimi ornek vermistir.
Ortiilii bilgi kavramini Polanyi’ye dayanarak Nonaka gelistirmistir ve ortiilii bilginin
biligsel ve teknik bilesenler olmak {izere iki bilesenden olustugunu ifade etmistir (Small ve
Sage, 2005/2006: 154). Biligsel bilesen bireylerin zihinsel modellerini icermektedir. Bu
modeller bireylerin diinyay1 algilama tarzlarim1 bigimlendiren paradigmalari, inanglar1 ve
bakis acilarimi icermektedir. Teknik bilesen ise somut know-how, ustalik ve becerileri
icerir (Nonaka, 1994: 16).

Isletmelerde her iki bilgi tiirii de mevcuttur. Isletme icindeki bilgi varliklar1 bir
buzdagina benzetilebilir. Ac¢ik bilgiler buzdagimin goriinen kismini, ortiilii bilgiler ise
goriinmeyen kismini temsil ederler. Bu baglamda acik bilgi isletmenin sahip oldugu bilgi
envanterinin siirli bir kismim temsil etmektedir. Bunun baslica nedeni bazi bilgilerin
bireylerde ve siireclerde sakli olmasidir. Ortiilii bilgiler bireylerde ve orgiitte yerlesmistir
ve paylasilmasi giictiir, ancak oldukc¢a degerlidir (Kurt, 2005: 257).

Isletmeler agisindan acik ve ortiilii bilgiden hangisinin daha degerli oldugu
konusunda yazinda bir fikir ayriligir s6z konusudur. Kimi yazarlara gore ortiilii bilgiler
acik bilgilerden daha degerlidir. Bunun nedeni agik bilgilerin rakipler tarafindan kolayca
kopya edilebilmeleridir. Oysa ortiilii bilgiler caligsanlarin zihinlerinde ve orgiit siireclerinde

yerlesmis ve sakli olduklarindan, rakipler tarafindan kopyalanmalar1 oldukca zordur ve bu



13

nedenle ortiilii bilgilere dayanan rekabet avantaji, agik bilgilerin sagladigindan daha uzun
donemli olabilmektedir (Kurt, 2005: 258).

Karsit goriise gore ise acik bilgi, ortiilii bilgiden daha degerlidir. Zira, agik bilgi,
calisanlardan bagimsiz olarak bir Orgiitin kimligini, yeteneklerini ve entelektiiel
varliklarim1 tamamlamaktadir ve bu nedenle ortiilii bilgiden daha degerli ve 6nemlidir.
Ancak yine de, ortiilii bilgiye dayanan zengin bir arka plan olmadan agik bilgi artirllamaz
ve stirdiiriilemez (Borghoff ve Pareschi, 1997: 836).

Acik ve ortiilii bilginin hangisinin daha degerli oldugu seklinde bir tartigma aslinda
konunun o&ziinden uzaklasmaya neden olmaktadir. Ortiilii ve acik bilgi birbirlerini
tamamlamaktadirlar ve insanlarin yaratici eylemleri sirasinda birbirleriyle etkilesim icine
girerek birbirlerini etkilemektedirler (Beijerse, 1999). Ortiilii ve agik bilgi arasinda kesin
bir ayrim yoktur. Bilgi agik ise bile, ortiilii olarak anlasilmakta ve uygulanmaktadir. Acik
bilginin dahi, sakl kalmis, ortiilii bir kokeni vardir. Bu baglamda ortiilii ve agik bilginin
karsit bilgi tiirleri olarak degil, bir biitiiniin iki yiizii olarak degerlendirilmesi daha
dogrudur. Bu nedenle etkili bilgi yonetimi uygulamalar1 gerceklestirebilmek icin, bilginin
her iki yOniiniin de dikkate alinmas1 gerekmektedir (Uzun, 2007: 8-9).

1.2.2. icerigine Gore Bilgi Tiirleri

Bilgi orgiit icinden ele alindiginda bireysel ve orgiitsel bilgi olarak da ayrima tabi
tutulabilmektedir. Bireysel bilginin orgiite mal edilerek orgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi
bilgi yonetiminin baglica amaglarindan birisidir

1.2.2.1. Bireysel Bilgi

Bireysel bilgi, birey tarafindan yaratilan ve onun zihninde yer alan bilgidir (Alavi
ve Leidner, 2001: 111). Bireysel bilgi, bireyin veri ve enformasyon ile birlikte gecmisten

gelen bilgi ve deneyimlerini islemesi sonucunda elde edilmektedir (Uzun, 2006: 29).
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Bireysel bilgi, orgiitiin bilgi tabaninin gelismesi i¢in gerekli olan bireysel bilgi, beceri ve
yetenekleri icermektedir (Odabas, 2005: 104).

1.2.2.2. Orgiitsel Bilgi

Orgiitsel bilgi, orgiitin kendi ic ve dis cevresinde meydana gelen olaylar ve
durumlara iliskin olarak orgiit iiyeleri tarafindan yapilan gozlemlerin, elde edilen bireysel
deneyimlerin ve uzmanliklarin paylasilmasi ile ortaya ¢ikan bilgidir. Bu paylasim daha ¢ok
enformel olarak gerceklesir ve bilgi paylasildikca zenginleserek yeni farkindaliklarin
ortaya ¢ikmasi ve yeni bilgilerin gelismesi miimkiin olur (Odabasg, 2006: 5).

Bireysel bilgi, orgiitsel bilginin gelistirilmesi ac¢isindan gereklidir, ancak orgiitsel
bilgi bireylerin bilgilerinin basit bir toplamindan ibaret degildir. Orgiitsel bilgi, orgiit
icinde teknolojiler, teknikler ve calisanlar arasindaki oOrgiite 6zgii etkilesim kaliplar
araciiiyla olusturulan bilgileri ifade etmektedir. Orgiitsel bilginin diger orgiitler
tarafindan taklit edilmesi giictiir, ¢iinkil s6z konusu ii¢ 6ge arasindaki etkilesimler orgiitiin
kendine 6zgii tarihi ve kiiltiirii tarafindan bi¢cimlendirilmektedir ve bunun sonucu olarak
orgiitsel bilgi orgiite 6zgii olarak ortaya ¢cikmaktadir (Bhatt, 2001).

Orgiitsel bilgi aym anda hem acik, hem de ortiiliidiir. Isletmede belgelerde,
normlarda ve bilgi depolarinda bulundugu gibi bilme etkinligini gerceklestiren calisanlarin
zihinlerinde ve eylemlerinde yer almaktadir (Paiva ve digerleri, 2008: 116). Acik orgiitsel
bilginin elde edilmesi ve diger orgiitler tarafindan taklit edilmesi kolaydir. Buna karsin
ortiilii orgiitsel bilgi oOrgiitiin tarihine ve kendine 0zgii kosullarima dayanmaktadir; bu
nedenle de diger orgiitler tarafindan taklit edilmesi zordur. Ancak bu durum, isletmelerin
siirdiiriilebilir rekabet avantajlariin ortiilii bilgiye dayandigi anlamina gelmemektedir.
Aksine isletmeler acik ve ortiilii orgiitsel bilginin birbirlerini tamamlamasit sayesinde

rekabet avantajlarin siirdiiriirler (Bhatt, 2001).
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Orgiitsel bilgi genellikle bireysel, grup ve orgiitsel diizeylerde sahip olunan
deneyimlerin, degerlerin, enformasyonun ve uzmanlik goriislerinin dinamik bir harmanidir.
Calisanlarin zihinlerinde bireysel olarak olusur ve diger calisanlar ve ¢evreyle etkilesimleri
sonucunda da ortaya c¢ikar (Small ve Sage, 2005/2006: 154). Bireysel bilgi digerleri ile
paylasilmadig siirece, orgiitsel bilgiye doniismeyecektir. Bu nedenle yonetim caliganlar
arasinda bilgi paylastmimi tesvik etmelidir. Bilgi paylastmimin saglanmasinda bilgi
teknolojileri altyapis1 kadar, orgiit kiiltiiriiniin de 6nemli bir rolii vardir. Bu nedenle
bireysel bilginin, 6rgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi siirecinde giivene ve igbirligine dayal bir
orgiit kiiltiirii bilgi paylasimini kolaylastirarak islevsel bir rol oynayacaktir (Uzun, 2007:
10)

1.2.3. Diizenlenme ve Kullamim Bicimine Gore Bilgi Tiirleri

Bilgi diizenlenme ve kullanim bicimine gore dort tiire ayrilmaktadir. Bunlar idealist
bilgi, sistematik bilgi, otomatik bilgi ve pragmatik bilgi tiirleridir.

1.2.3.1. idealist Bilgi

Isletmeler vizyonlarini olustururken, amagclarinmi belirlerken, orgiit kiiltiiriine ait
deger ve inanglarini1 bi¢cimlendirirken ve karar verirken idealist bilgiyi kullanirlar (Kurgun,
2006: 278). Idealist bilgi isletmede birbirini ikame edebilen alternatif diisiincelerin
yaratilmasini saglayarak, vizyonun olusturulmasina yon verir. Idealist bilginin kaynagin
insanlarin okuduklari, faaliyetleri ve birbirleriyle yaptiklari tartigsmalar olusturur (Duran,
2003: 50).

1.2.3.2. Sistematik Bilgi

Sistematik bilgi, insanlarin karsilagtiklari problemleri ¢oziimlemeye calisirken
basvurduklart genellemeleri, modelleri ve diizenlenmis bir bicimde gercegi algilamalarim

saglayan bilgilerdir. Sistematik bilgi, sistemlerin nasil ¢alistiginin ve degisimlerde ne tiir
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farkliliklarin ortaya cikabileceginin anlasilmasin1 saglayan yontem ve kilavuzlarin
olusturulmasin1 saglayan bilgidir (Daldal, 2008: 48). Egitim ve gozlemler sonucunda
olusturulan modeller, sistematik bilginin kaynagini olustururlar (Kurgun, 2006: 278)

1.2.3.3. Otomatik Bilgi

Otomatik bilgi, kisilerin zaman iginde igsellestirdigi bilgidir. Diisiinmeden
gerceklestirilen eylemler, otomatik bilgiye dayali olarak gergeklestirilirler. Rutin
davranislar, otomatik bilginin en belirgin 6rneklerindendir (Duran, 2003: 51)

1.2.3.4. Pragmatik Bilgi

Pragmatik bilgi, kisilerin islerini yaparken ve karar alirken bilingli olarak
kullandiklar1 kurallar, gercekler ve kavramlardir. Know-how bilgisi olarak ta
tanimlanabilir. Pragmatik bilginin kaynagi, egitim, talimatlar ve kisilerin deneme-yanilma
sonucunda ogrendikleridir (Duran, 2003: 51). Pragmatik bilgi; bilgiyi, orgiitler agisindan
sahip olduklar1 yarara gore smiflandiran yaklasimdir. Miisteriler, driinler, siirecler ve
rakipler hakkindaki bilgiler pragmatik bilgiye 6rnek olarak gosterilebilir (KPMG, 1998: 8;
Alavi ve Leidner, 2001: 112).

1.3. Bilginin isletmelerdeki Yeri ve Onemi

Bilgi gecmisten giinlimiize gelen siire¢ icinde farkli donemlerde isletmeler
acisindan farkli anlamlar tagimistir. Sanayi toplumunda bilgi, isletmelerin faaliyetlerini
siirdiirmeleri ve iiretim miktarlarin1 artirmalar1 ¢abalarina hizmet eden igsel bir kaynak
olarak goriilmiis ve igsel cercevede ele alinmistir. Bilgi toplumunda ise bilgi digsal ¢evreyi
g6z Oniinde bulunduran ve dis ¢evreye uyum saglama amaciyla kullanilan bir ara¢ haline
gelmistir. Artik bilgi isletmeler i¢in geleneksel iiretim faktorlerinin yaninda bir iiretim
faktorii ve en degerli stratejik kaynaktir (Kurt, 2005: 250-254). Ancak bilginin en 6nemli

tiretim faktorii haline gelmis olmasi, toprak ve emek gibi geleneksel iiretim faktorlerinin
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ortadan kalktiklart anlamina gelmemektedir. Bu faktorler yalnizca Onceliklerini
yitirmiglerdir. Bilgiye sahip olundugu siirece, diger iiretim faktorleri de kolaylikla elde
edilebilmektedirler (Beijerse, 1999).

Bilginin stratejik bir kaynak haline gelmesinin nedeni onun mal ve hizmetlere
katma deger yaratabilmesidir. Ancak stratejik kaynak olarak bilgi, tiim isletmelerin
ulagabilecegi ve taklit edebilecegi tiirde bilgiyi degil, baglama 6zgii olarak ortaya ¢ikan ve
tiriinlere farklilik ve deger kazandiran tiirde bilgidir. Bu ise ortiilii bilgidir (Kurt, 2005:
256). Isletmeler faktor pazarinda sermaye, isgiicii, techizat ve toprak gibi iiretim
faktorlerine kolaylikla ulasabilmektedirler, ancak bilginin, oOzellikle Oortiili bilginin
kullanima hazir bir bicimde faktdr pazarindan elde edilebilmesi miimkiin degildir. Ayn1
pazar kosullarinda mevcut bilgiyi kullanma ve yeni bilgi yaratma yetenegi, isletmelerin
diger isletmelerden farklilasmasini ve rekabette One ge¢melerini saglamaktadir (Lee ve
digerleri, 2005: 469).

Bilginin stratejik bir kaynak olabilmesi i¢in degerli, nadir, taklit ve ikame edilemez
olmas1 gerekmektedir. Bilginin deger saglamasi onun orgiitsel verimlilige, etkinlige ve
yeteneklerin gelistirilmesine, kararlarin etkili bir bicimde alinmasina, yenilik yapilmasina
ve hatalarin ortadan kaldirilmasina katki saglamasi anlamina gelmektedir. Nadir bilgi
yalnmizca rakiplerde olmayan degil, rakiplerin kolayca elde edemeyecekleri nitelikteki
bilgidir. Taklit ve ikame edilmeyen bilgi isletmeye 6zgii ve rakiplerin kendilerine adapte
edemeyecekleri ve rakiplerin yerine baska bilgileri koyamayacaklan bilgidir (Tutar, 2006:
75-77).

Isletmeler acisindan bu derece onemli hale gelmis bilginin saglayacagi rekabet

istlinliigii, onun isletme stratejileri ve amaclart dogrultusunda yonetilmesiyle miimkiin
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olmaktadir. Boylelikle bilgi yonetimi isletmeler icin stratejik bir dnem tasiyan konuma
ulagmustir.

L.4. Bilgi Yonetimi Kavramm

Bilgi yonetimi, bilgi cagmma 0Ozgii bir kavramdir. Bilgi ekonomisinin ve
kiiresellesmenin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Bilgi ve yonetim kavramlari ilk bakista
bir araya getirilmeleri zor olarak goriilebilecek kavramlardir. Bilgi, bilmeye ve kavramaya
iliskin kisisel ve soyut bir kavramdir. Yonetim kavrami ise ortak amaglar dogrultusunda
takim calismasi gerektiren Orgiitsel siirecleri ifade eder. Ancak bilginin isletmeler icin
cok o©nemli stratejik bir kaynak haline gelmesi, onun yOnetilmesini de tesadiife
birakilamayacak kadar onemli bir konu durumuna getirmistir (Giiglii ve Sotirofski, 2006:
355).

Bilgi yonetimi kavramu ilk kez Dr. Karl Wiig tarafindan 1986 yilinda isletmecilik
yazinina kazandirilmigtir. 1990’Ihi yillarda bazi damigsmanlik igletmeleri ile yenilikgi
isletmeler, sahip olduklar1 bilgileri paylasarak degisime tepki gOsterebileceklerini ve
rekabet avantaji elde edebileceklerini kesfetmislerdir. 1994 yilinda biiyilk danismanlik
isletmeleri ilk kez miisterilerine sistemli bir bi¢cimde bilgi vermeye baslamislardir. Kisaca
bilgi yonetimi, biiylik dl¢iide 1990’11 yillarda isletmecilik alanindaki biiyiik degisimlerin
bir sonucudur (Ozgener, 2002: 485).

I.4.1. Bilgi Yonetiminin Tanim

Bilgi yonetimi bilgiyi elde etmek, kullanmak ve gelecekte bu bilgiden yeniden
yararlanmak icin gerekli islemlerin yapilmasi ve mevcut bilgilerin ¢evredeki degisimlere
uyum saglama amaci dogrultusunda yeni kosullara uyarlanmasi ile ilgili bir yonetim
alamidir (Aktan ve Vural, 2005: 1). Bilgi yOnetimi kavrami yazinda farkli yazarlar

tarafindan farkli bigimlerde tanimlanmaktadir. Bunun nedeni kavramin yeni ve kavrama
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dair teorilerin heniiz gelisme doneminde olmasidir. Bununla birlikte bilgi yOnetimi
tanimlamalarinda bilgi yonetiminin isletmenin etkinligini artirmak dogrultusunda bilgiden
yararlanmaya yonelik bir uygulama alam1 oldugu ve belirli siireclerden olustugu
konularinda bir fikir birligi goriilmektedir.

Skyrme (1999) bilgi yonetimini; isletme acisindan yagsamsal 6nem tasiyan bilginin
ve bu bilginin yaratilmasi, diizenlenmesi, dagitilmasi, kullanilmasi ve islenmesi
siireglerinin isletme amaglarinin gerceklestirilmesi dogrultusunda agik ve sistemli bicimde
yoOnetilmesi olarak tanimlamaktadir. Benzer bir tanima gore de bilgi yonetimi, orgiitsel
bilginin yaratildig1 ve kullanildig1 ve bilginin gelistirilmesini, korunmasini, kullanilmasim
ve paylasilmasini iceren bir siiregtir (Civi, 2000).

Yukaridaki tanimlamalar bilgi yonetimini, bilginin kullanimiyla ilgili siire¢lerin
acik ve sistemli olarak yOnetilmesi olarak ele almaktadir. Bilgi siirecleri sonucta bilginin;
iriin ve hizmet iretiminde ya da stratejilerin ve Kkararlarin olusturulmasi ve
uygulanmasinda kullanimi ile sonuglanmaktadir.

Lee ve Lee’ye goOre bilgi yonetimi bilgiyi elde etme, kullamish bir bicime
doniistirme, bilgiyi kullanma, bilgiyi bilingli ve sistemli bir bicimde koruma siire¢leri
yoluyla orgiitsel performansi artirmaya yonelik bir uygulamadir (Lee ve Lee, 2007: 21).
Bilgi y6netimi bir oOrgiitin amaglar1 dogrultusunda degerini artirmak, rakipleri ile
arasindaki gelisim farkim1 kapamak ya da rekabete uyum saglamak i¢in orgiit icindeki ya
da disindaki her tiirlii bilgi kaynagin1 orgiitsel faaliyetleri ile biitiinlestirerek toplamasi,
diizenlemesi, ¢alisanlara ulastirmasi ve bu sayede kisisel ve orgiitsel verimligi artirmasidir
(Odabas, 2005: 108). Bu tanimlamalar bilgi yonetiminin isletmenin ve c¢alisanlarin
verimliligine ve degisimin ve belirsizligin hakim oldugu bir ¢evrede hayatta kalma

gereksinimlerine olan katkisini vurgulamaktadir
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Bilgi yonetimi enformasyon teknolojilerinin sahip oldugu veri ve enformasyon
isleme kapasitesi ile insanlarin sahip oldugu yaraticilik ve yenilik kapasitesinin sinerjik bir
birlesimidir. Bilgi yonetimi siirekli degisen fakat degisimin diizensiz oldugu bir cevrede
orgiitlerin uyum saglama, hayatta kalma ve uzmanlik elde etme gibi ihtiyaclarina cevap
verir (Malhotra, 1998). Bilginin yonetimi hem teknolojilerin sagladigi olanaklarin, hem de
caligsanlarin bilgiyle ilgili yeteneklerinin birbirlerini tamamladig bir uygulamadir.

Beijerse’ye gore bilgi yonetimi, daha onceden belirlenen stratejiler dogrultusunda
calisanlarin veri ve enformasyona anlam verme yeteneklerini gelistirmek ve kullanmak i¢in
motive edilmeleri ve desteklenmeleri yoluyla isletme amaglarinin gerceklestirilmesidir. Bu
yorumlama yetenegi mevcut enformasyon kaynaklarindan, ¢alisanlarin deneyimlerinden,
becerilerinden, karakter yapilarindan, kisiliklerinden, duygularindan ve orgiit kiiltiirlinden
etkilenir (Beijerse, 1999). Bilginin yonetilmesi en iyi, bilgiyi iireten, dogrulayan, paylasan
ve kullanan bireylerin bu bilgiyi kullanmak i¢cin motive edilmeleri ile gerceklesebilecektir.

Meso ve Smith (2000) bilgi yonetimini isletmenin sahip oldugu ortak beceri ve
zekanin kullanilmasi ile orgiitsel 6grenmenin siirekli kilinmasi ve bu sayede yeniligin
tesvik edilmesi siireci olarak tanimlamaktadir. Bu tanima gore bilgi yonetiminin temel
islevi orgiitsel yeniligi artirmaktir (Kalkan ve Keskin, 2005: 182).

Tiim bu tanimlarin icerdigi ortak noktalar dikkate alindiginda bilgi yonetiminin
isletmelerin rekabete uyum saglamak ve varligim siirdiirmek ic¢in gereksinim duydugu
bilgilerin, daha 6nceden belirlenmis stratejiler ve amaclar dogrultusunda belirli siirecler
araciligiyla acik ve sistemlestirilmis olarak yonetilmesi anlamina geldigi goriilmektedir.
Yonetilen sey bilgi ve bilgi de calisanlarin zihinsel iiriinii oldugundan, bilgi yonetimi
uygulamalarinin merkezinde insan faktorii bulunmaktadir. Bilgi yonetimi ayn1 zamanda

bilgi ekonomisinin yogun rekabet, de8isim ve belirsizligin yasandigi kendine Ozgii
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ortaminda igletmelerin ayakta kalmalarinin temel sartlarindan biri olan orgiitsel 6grenmeye
ve yenilik yapmaya da katki saglamaktadir.

L.4.2. Bilgi Yonetiminin Kapsami ve Amaci

Bilgi yonetimi, oOrgiitlerin rakipleriyle daha etkili rekabet etmelerine yardimeci
olmak {iizere bilgi kaynaklarinin sistematik olarak tanmimlanmasi, elde edilmesi ve
kullanilmasina  yonelik bilingli bir siire¢ ya da uygulamadir. Bir siire¢c olarak bilgi
yonetimi, yapilandirilmis siirecler ve teknolojiler araciligr ile orgiitsel bilginin acik hale
getirilmesine tesebbiis eder. Bir uygulama olarak ise oOrtiilii bilginin paylasilmasi icin
gerekli olan sosyal ortamin ya da uygulama topluluklarinin olusturulmasina odaklanir
(Leidner ve digerleri, 2006: 19).

Siire¢ yaklasimi bilginin kullanimimi temel almaktadir. Bilgi yOnetimi siireci;
bilgiyi kullamim siirecinde gerceklesen planlama, yaratma, biitiinlestirme, diizenleme,
aktarma, yasatma ve degerlendirme asamalarindan olusmaktadir. Uygulama yaklagimi ise;
calisanlarin diger calisanlar ya da teknolojiye dayali sistemler ile aralarindaki etkilesimlere
odaklanmaktadir. Bu uygulamalar hem ortiilii bilginin ortaya ¢ikarilmasina hem de mevcut
bilgilerin islenmesine yoneliktir (Tonta, 2004: 3).

Bilgi yonetimi isletmedeki yonetsel, yapisal ve kiiltiirel unsurlari i¢ine alan sosyal
unsurlar ile teknolojik unsurlardan olusmaktadir ve hem sosyal hem de teknolojik unsurlar
iceren kavramsal bir cercevede degerlendirilmesi gerekmektedir (Ozer ve digerleri, 2002:
470). Bilgi yonetiminin basaris1 agisindan hem teknolojilerin hem de calisanlarin esit
onemi vardir ve her iki unsur birbirini desteklemekte ve tamamlamaktadir.

Bilgi teknolojileri isletmelerde verinin enformasyona doniistiiriilmesinde 6nemli
islevlere sahiptirler; ancak bu enformasyonun yorumlanarak bilgiye doniistiiriilmesi

acisindan oldukca yetersiz kalmaktadirlar. Enformasyon ancak calisanlar tarafindan
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yorumlandiginda bilgiye doniismektedir, ¢alisanlar ise bilgi teknolojilerine kiyasla veriyi
enformasyona doniistirmede ¢ok yavas kalmaktadirlar. Bu baglamda, basarili bir bilgi
yonetimi en iyi, teknolojik ve sosyal unsurlarin bir arada uyumlu bir bicimde kullanilmasi
ile gerceklestirilebilir (Bhatt, 2001).

Teknolojiler orgiit icinde bilgi akisin1 ¢ogaltma ve calisanlarin verimliligini
artirabilmek amaciyla kullamlabilirlerken, calisanlar enformasyon {izerine birden fazla
goriisii bir araya getirerek yorum gelistirirler (Celep ve Cetin, 2003: 78). Bu baglamda
bilgi yonetimi Orgiitiin sahip oldugu bilginin Orgiitiin amaclart dogrultusunda en etkin
bicimde kullanilmasina yonelik cabalart igeren sosyal bir siiregtir. Dolayisiyla
enformasyon teknolojileri ile oldugu kadar, orgiit kiiltiirii ile de desteklenmelidir (Kalkan

ve Keskin, 2005: 182).

Bilgi yonetiminin temel amaclari 6rgiit i¢indeki kayith ya da potansiyel bilgi
kaynaklarmi ortaya cikarmak ve is siireclerine dahil etmek; calisanlarin orgiit icindeki
enformasyona erisimlerini saglayarak enformasyon kaynaklarindan yeni bilgilerin
tiretilmesini mimkiin kilmak ve son olarak orgiitte gerceklestirilen tim faaliyetleri
calisanlara bagimli olmaktan kurtarip, dogrudan sistem tarafindan yiiriitiilen faaliyetlere

doniistiirmektir (Odabas, 2006: 3-6).

Bilgi yoOnetiminin amaci, isletmelerin varliklarini siirdiirme yeteneklerini ve
basarilarin1 artirmak i¢in, miimkiin oldugunca akilli faaliyetlerde bulunmalarim saglamak
ve bu ama¢ dogrultusundaki cabalarinin etkinligini artirmak icin bilgi varliklarindan en
yiiksek verimi ve degeri elde edebilmektir. Bilgi yonetiminin sonul amaci, isletmenin bilgi
ile ilgili alanlarda daha etkin olmasim saglamak, bilgi varliklarindan saglanan getiriyi
yiikseltmek ve bilgi varliklarini ve bilgi yonetimini siirekli yenilemektir (Vural, 2005:

236).



23

Arora (2000) bilgi yonetiminin amaglarini orgiit bilgisinin gelistirilmesi, yeni
bilginin iiretilmesi ve yeniligin gerceklestirilmesi ve isletme icinde yaygin bir igbirliginin
saglanmasi ile ¢alisanlarin verimliliklerinin artirilmasi olarak ifade etmistir (Bhatt, 2001).
Davenport ve Prusak’a (1998) gore ise bilgi yonetiminin ii¢c amaci vardir. Bunlar, bilginin
sar1 sayfalar ve bilgi haritalar1 gibi araclar ile goriiniir kilinmasi ve isletme igindeki
roliiniin gosterilmesi; bilgi dostu bir kiiltiiriin olusturulmasi, ve yalnizca teknolojileri degil,
caliganlar arasindaki sosyal baglantilar agimi da kapsayan bir bilgi altyapisinin
olusturulmasidir (Alavi ve Leidner, 2001: 114).

Bilgi yonetiminin temel amaglar su sekilde de ifade edilebilir (Ozgener, 2002: 485):
e Ogrenme egrisini hizlandirmak,
e Daha hizh iyilestirmeyi saglamak,
e Dogru bilginin dogru kisilere dogru zamanda ulagmasin saglamak,
e Hizlandirilmis doniisiime olanak saglamak.

1.4.3. Bilgi Yonetiminin Onemi ve Islevleri

Bilgi yonetimi giiniimiiziin karmasik ve yogun rekabetin yasandigi is ¢evresinde
isletmelerin stratejik yonetim cabalarim etkileyen bir uygulama olmasi nedeniyle
onemlidir. Isletmeler rekabetci ve karmasik c¢evrede, rakiplerinden farklilasmalarini
saglayacak is yapma yOntemlerinin ve stratejilerinin belirlenmesinde bilgiden
yararlanmaktadirlar (Kurt, 2005: 259) . Ancak burada s6z konusu olan bilginin
kendisinden c¢ok, isletmenin mevcut bilgisinden yeni bilgiler yaratma yetenegi ve bu
bilgiden rekabet iistiinliigli yaratacak faaliyetlerde bulunmasidir (Alavi ve Leidner, 2001:
108). Isletmeler bu faaliyetleri gerceklestirebilmek igin bilgilerin ele gecirilebilecegi

kaynaklarn saptayip isletme icinde sistematik bir bilgi akisim ve paylagimini
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gerceklestirmeye gereksinim duymaktadirlar. Bilgi yonetimi bu gereksinimi karsilayan bir

uygulamadir (Kurt, 2005: 259).

Bilgi yonetiminin is siirecleri iizerinde de olumlu bir etkisi vardir. Bilgi yonetiminin
amaci1 bir siirecin yiiriitiilmesi i¢in gerek duyulan bilgiyi elde etmek ve bilgi is¢ilerinin bu
bilgiyi paylagmalarim1 saglamaktir (Giiclii ve Sotirofski, 2006: 356). Bilgi yonetimi
sayesinde isletmelerde c¢alisanlarin bilgiye dair farkindaliklari artar, bilgiye ulasim
kolaylagir, bilgi kullanlabilir bir hale getirilir ve bilgiyi elde etmede zaman daha etkin
kullanilabilir (Kurgun, 2006: 281).

Bilgi yonetimi, isletmelere bilgiye dayali ekonominin karmagikliklariyla bas
etmelerinde de yardimci olabilir. Isletmelerin ve calisanlarin bilgi yonetimi sayesinde elde
edecekleri yararlar su sekilde ifade edilebilir (Beijerse, 1999; KPMG, 2000: 14; Lee ve
digerleri, 2005: 473; Hasanali, 2002; Celep ve Cetin, 2003: 40; OECD, 2003; Vural, 2005:
238; Kurt, 2005: 261-262):

o isletmeler yeni bilgileri iireterek, bilgileri daha hizli paylasarak ve kullanarak
verimliliklerini ve karliliklarini artirabilirler, maliyetlerini diisiirebilirler.

o isletmeler cevreleriyle ilgili bilgiyi yoneterek pazar ortaminda daha akillica hareket
edebilirler. Bu sayede pazar konumlarim iyilestirebilirler, pazar paylarini artirabilirler
ve isletmenin devamliligini1 saglayabilirler.

e Bilgi yonetimi calisanlart daha fazla degil, daha etkili ¢alismaya tesvik etmek yoluyla
calisanlarin verimliliklerinin artmasina yol agabilir.

e Bilgi yonetimi isletmelerin yeni iiriin gelistirme siireclerinin etkinliginin artmasina
katkida bulunabilir. Boylece isletmeler iiriin gelistirme ve pazarlama arasindaki iligkiyi

optimize edebilirler.
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Bilgi yonetimi sayesinde isletmeler sektorde meydana gelen degisiklikleri ve
gelismeleri takip ederek kendi biinyelerine uyarlayabilirler. Cevreden isletmeye uygun
bilgilerin akisi, isletmenin cevreye uyum saglamasini da kolaylastirir.

Bilgi yonetimi stratejik oOrgiitsel 6grenmeyi destekler ve miisterilerin beklentilerini
karsilamak icin gerekli yeterlilikleri gelistirir

Miisterilerle ilgili bilgilerin yonetilmesine baglh olarak isletmeler miisterileriyle daha
iyi iligkiler kurabilirler.

Bilgi yonetimi sayesinde igletmeler yeni is yapma bicimleri gelistirebilirler ve ilave is
firsatlar yaratabilirler.

Bilgi paylasimi sayesinde calisanlarin ustalik, deneyim ve becerileri (yani Ortiilii
bilgileri) isletmeye yayailir.

Bilgi yonetimi araciligiyla isletme icinde en iyi uygulamalarin paylasilmasi miimkiin
olur.

Bilgi yonetimi karar alma siirecinin daha etkili hale getirilmesine katki saglar ve
boylece yoneticiler daha etkili kararlar alabilirler.

Isletmeler bilgi yonetimi sayesinde ana islerine ve kritik isletme bilgisine
odaklanabilirler ve kritik is konularina daha hizli tepki verebilirler.

Bilginin etkili bir bigcimde diizenlenmesi ve paylasilmasi yoluyla isletmede farkli
birimlerde benzer ¢abalarin tekrarini onleyebilirler.

Bilginin kodlanmasi ve paylasilmasi yoluyla isten ayrilmalar nedeniyle gergeklesen
bilgi kaybinin 6niine gecebilirler.

Isletmeler bilgi yonetimi uygulamalari ile calisanlarinin beceri ve uzmanliklarini

gelistirebilirler ve bilgi is¢ilerinin daha verimli ve etkili grenmelerini saglayabilirler.
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e (Calisanlarin enformasyona ve uzmanliga daha az zaman harcayarak ulagmalarinin
saglanmas1 sonucunda, yiiksek {iicretler karsiliginda calisan bilgi iscilerinin kendi
uzmanlik alanlarina yogunlagmalari miimkiin hale gelir.

e Bilgi yonetimi bilgi iscilerinin arasindaki iletisimi giiclendirebilir, sinerjiyi artirabilir
ve bilgi iscilerinin isletmede kalmalarini saglayabilir.

¢ Bilginin yonetildigi isletmelerin is arayanlar agisindan ¢ekiciligi artabilir.

® Bilgi yonetimi, isletmelerin daha yenilik¢i hale gelmelerine yol agar.

e Bilgi yonetimi bilginin daha etkili paylasiminm ve kullanimin saglar.

1.5. Orgiitlerde Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi orgiitlerde bilgi yonetimi i¢in uygun bir altyapi ve bilgi
yonetimi siireci acisindan bakimindan incelenmektedir. izleyen boliimde bilgi yonetimi
altyapisini olusturan 6geler ile bilgi yonetimi siirecinin asamalari agiklanmaktadir.

L.5.1. Orgiitlerde Bilgi Yonetimi Altyapisi

Orgiitlerde bilgi yonetimi altyapisi bilgi teknolojileri, orgiit kiiltiirii, 6rgiit yapist ve
isletmenin sahip oldugu entelektiiel sermayeden olugsmaktadir (Zaim, 2005a: 763; Lee ve
Lee, 2007: 23). Dinamik ¢evreye uyum saglamak i¢in gerek duyulan stratejik bilginin,
uygun teknolojik ve Kkiiltiirel altyapiyla desteklenerek elde edilmesi, kullanilmasi ve
yonetilmesi isletmelerin rekabet giiclerini siirdiirmeleri agisindan 6nem tasimaktadir (Kurt,
2005: 261).

Bilgi yonetimi girisiminde bulunan igletmeler 6ncelikle uygun bir bilgi teknolojisi
altyapis1 kurmaya yonelmekte, yatinmlarim bu alanda gergeklestirmekte ve bilgi
yonetiminin diger bir altyapisi olan insan sermayesini ihmal etmektedirler. Ancak bu
durum bilginin insan faktoriinden bagimsiz, nesnel, statik ve atil bir enformasyona

doniismesine yol agarak Ortiilii bilginin stratejik roliiniin géz ardi edilmesine neden
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olmaktadir. Bu nedenle orgiitlerde bilgi yonetiminde etkinligin saglanabilmesi icin hem
teknolojik hem de beseri altyapinin birlestirilmesi gerekmektedir. Bilgi teknolojilerine
yapilan yatinmlar, bilgi yonetimine uygun bir orgiit kiiltiirii ile de desteklenmelidirler
(Borghoff ve Pareschi, 1997: 837-838).

Yazinda kimi yazarlar bilgi yoOnetimi altyapisimt ve siireglerini  Orgiitsel
perfromansin Onciilleri olarak goriirlerken, kimi yazarlar da altyapiyr bilgi yOnetimi
siireglerinin bir 6n kosulu olarak gérmektedirler (Lee ve Lee, 2007: 21).Bu ¢alismada bilgi
yonetimi altyapisi, bilgi yonetimi siireclerinin bir 6n kosulu olarak ele alinmaktadir.

1.5.1.1. Bilgi ve iletisim Teknolojileri

Bilgi yonetiminin altyapisini olusturan ilk 6ge bilgi teknolojileridir. Bilgi yonetimi,
teknolojilerin kullanimimin c¢ok &tesinde bir uygulama alami olmakla birlikte, teknolojik
altyapt bilgi yonetiminin kaginilmaz bir 0Ogesidir. Bilgi teknolojileri bilgi yodnetimi
kavraminin katalizoriidiir ve bilgi yonetimi siireclerinin her asamasinda kullanilmaktadir.
Ote yandan bilgi yonetimi uygulamalarinda bilgi ve iletisim teknolojileri farkli islevleri
yerine getirecek bigimde ¢ok yonlii olarak kullanilmaktadir (Zaim, 2005a: 763).

Isletmelerde bilginin islenmesi, depolanmasi ve transferi bilgi ve iletisim
teknolojileri aracilifi ile gerceklesmektedir. Bilgi teknolojileri terimi; islenmemis verilerin
kayit edilmesi, saklanmasi, bu verilerin cesitli islem ve siireclerden gecirilerek bilginin
tiretilmesi, iiretilen bu bilgilere erisilmesi, bilgilerin saklanmasi ve dagitilmasi gibi
islemlerin etkili ve verimli bir sekilde yapilmasina olanak saglayan teknolojileri
tanimlamada kullanilmaktadir. (Acilar ve Basaran, 2007: 365). Bilgi teknolojileri farkli
sekillerde siniflandirilabilmektedirler (Yildiz, 2007: 425-426):

¢ Bilgiyi analiz eden, depolayan, iletilmesini veya toplanmasini saglayan araclar,
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e Bilgiyi karar verme islemlerinde kullanilabilecek duruma getiren bilgisayar
siiregleri,
e fletisimi saglayan veya iletisime yardimci olan araclar.

Glinlimiizde orgiitlerde bilginin yaratilmasi, elde edilmesi ve paylasilmasi
siire¢lerinde bilgi ve iletisim teknolojilerinden yararlanilmaktadir (Aktan ve Vural, 2005:
1). Artik bilgi teknolojilerinin islevleri enformasyonu veri tabanlarinda ya da diger bilgi
depolarinda saklamanin 6tesine ge¢mistir. E-mail, sohbet odalari, video-konferans ve grup
yazilimlar1 gibi bilgi teknolojilerine dayali yeni uygulamalar aracilifi ile insanlar arasinda
dogrudan temaslarin kurulabilmesi miimkiin hale gelmistir. Enformasyonu saklamada
geleneksel olarak kullanilan veritabanlari, 6rnegin en iyi uygulamalarin paylasilmasi ve
orgiitiin entelektiiel sermayesinin muhafazasi amaclan ile kullaniminda oldugu gibi bilgi
yonetimi ¢ercevesinde yeni bir fonksiyon ile degerlendirilebilmektedirler. Enformasyon
teknolojilerinin 6zel olarak bilgi yonetimi amaciyla kullanimi iki faktoriin birlesmesini
gerektirmektedir. Bunlardan birincisi  bilgi yonetiminde bilgi teknolojilerinin
sinirhiliklarinin bulunduguna ve bilgi degerlerine yonelik bir kiiltiirel degisim eslik
etmedigi takdirde bilgi teknolojilerinin bilgiden deger saglamaya yetmeyecegine dair bir
farkindaligin gelismesidir. Ikinci faktor ise ozellikle bilgi yonetimi igin tasarlanan bilgi
teknolojilerinin bulunabilmesidir (Borghoff ve Pareschi, 1997: 838).

Bilgi yonetimi amaciyla kullanilabilecek 6zel teknolojiler internet, intranet,
extranet, veri tabanlari, veri ambarlari, veri madenciligi teknikleri, grup yazilimi ve
elektronik ilan tahtasidir (Alavi ve Leidner, 2001).

Internet diinya genelinde milyonlarca kisinin birbirleriyle iletisim kurmasini
saglayan bilgisayar agindan olusmaktadir. Internet bilgiyi iiretme, paylasma, saklama ve

bilgiye ulasma konusunda iist diizeyde olanaklar sunan bir teknolojidir. Internetin
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isletmelere sagladigi avantajlarin basinda bilgi kaynaklarmin hizli ve etkili bir bicimde
kullanimi ve paylasilmasi gelmektedir. Isletmeler internet aracihig ile gerek duyduklari
bilgilere ¢ok kisa bir siirede erisebilmekte ve bu sayede gelisen olaylar karsisinda uygun
stratejiler gelistirebilmektedirler (Yildiz, 2007: 427-428).

Intranet bireysel ve orgiitsel bilgilerin siirekli olarak kodlandigi, saklandigi,
iletildigi ve yenilendigi bir bilgi teknolojisi aracidir. Orgiitsel 6grenmenin ve bilgi
yonetiminin 6nemli bir aracidir. Aym1 zamanda oOrgiitsel bilgilerin saklandig1 bir bilgi
deposudur (Spraggon ve Bodolica, 2007: 265). Intranet bir isletmenin kendi icindeki
Internet olarak diisiiniilebilir. Intraneti yalmzca isletme calisanlar1 ya da izin verilen kisiler
kullanabilir, yetkili olmayan kisiler buradaki bilgilere ulasamazlar. Intranet bilginin isletme
icinde paylasilmasi ve bilgiye istenildigi anda ulasilmasi agisindan biiyiik yararlar saglar.
Ornegin isletmenin satig elemani, bir mal ile ilgili bilgilere istedigi yerden baglanip aninda
bakabilir (Tutar, 2006: 159).

Extranet orgiitler arasindaki ag (network) sistemidir. Extranet isletme disindan izin
verilen kullanicilara da agik olan intranetir. Ornegin isletmenin bir bayisi, isletmenin
kendisine verdigi kullanict adi ve sifre ile isletme intranetine baglanip bir malin stok
durumu ve fiyatina bakabiliyorsa bu extranettir. Extranetin 6zelligi geregi, bayi yalnmizca
kendisine agik bilgilere ulasabilir (Tutar, 2006: 159).

Grup yazilimi oOrgiitlerde bilginin hem yapilandirilmis hem de yapilandirilmamis
bicimlerde orgiitsel hafizaya aktarilmasini ve bu hafizanin paylasilmasim1 miimkiin kilarak,
bilginin saklanmasina yardimci olan bir teknoloji aracidir (Alavi ve Leidner, 2001: 119).

Veritabanlar orgiitsel bilgiyi saklamak ve gerektiginde bu bilgiye yeniden ulagsmak
acisindan en etkili bilgi teknolojisi araglaridir (Alavi ve Leidner, 2001: 119). Veritabani

bilgiyi olusturan bilesenleri siiflarina ayirarak ve aralarinda iliski kurarak depolar ve
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istenildigi zaman birlestirerek sunar. Bilgi teknolojileri ile ilgili hemen her konunun temel
bilesenlerinden biri de veritabanmidir (www.bilgiyonetimi.org). Veri tabanlar1 yalnmizca
verilerin depolandigi  yerler degildir, bilgilerin mantiksal olarak birbirleriyle
iliskilendirildigi bilgi tabanlaridir. Veritabanlar1 orgiit i¢cindeki bilginin biitiinligtini ve
denetimini saglamaktadir (Bensghir, 1996: 25).

Veritabanina benzer bir ara¢ olan veri ambari da temelde bir veri tabamidir ve veri
tabaninin en gelismis formudur. Veri ambar1 karmasik veriler ve bu veriler arasindaki
analize dayali islemler amaciyla kullanilmaktadir. Veri tabanina sahip isletmelerin hemen
hemen tiimiinde veri ambart da kullanilmaktadir. Geleneksel anlamdaki veri ambart
kullanim yalnizca veri tabam sistemlerini degil, donanim ve isletim sistemlerini de icine
almaktayken, gilinlimiizde veri amban gittikce internete dayali teknolojiler tizerinde
calismaktadir (www.bilgiyonetimi.org).

Veritaban1 ve veri ambarn teknolojilerinden yararlanmaya yonelik islem veri
madenciligi olarak adlandirilmaktadir. Veri madenciligi, veri ambarlarindaki verilerden
bilgi elde etmeye yarayacak verilerin secilmesi ve kullanicilar tarafindan verilerin
arasindaki anlamli iligkilerin bulunmasi islemidir (Tutar, 2006: 68). Veri madenciligi
isletmenin veri tabanlarinda bulunan verilerin birlestirilmesi amaciyla uygulanan bir
tekniktir. Isletme icinde mevcut acik bilginin problem ¢6zme ve karar almaya destek
olmas1 amaciyla birlestirilmesi fonksiyonu veri madenciligi tekniklerinin uygulanmasi ile
gerceklestirilmektedir (Borghoff ve Pareschi, 1997: 837).

Elektronik ilan tahtalar1 bilgiyi arayanla ona erisebilen kisiler arasindaki baglantiy1
saglayacak bir forum olusturarak bilginin isletme icinde transfer edilmesini

kolaylastirmaktadirlar (Alavi ve Leidner, 2001: 121).
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1.5.1.2. Orgiit Kiiltiirii

Kisaca “bir orgiitte tiim liyeler tarafindan paylasilan inanclar, gelenekler, normlar
ve deger yargilar’” olarak tammlanabilen orgiit kiiltiirli, bilgi yonetiminin basarili bir
bicimde uygulanabilmesi agisindan ¢ok 6nemlidir. Bunun baglica nedeni, orgiitsel bilginin
sosyal bir nitelik tasimasi ve Onemli bir boliimiiniin sosyal siireclerde, Orgiitiin
geleneklerinde, uygulamalarinda ve degerlerinde yerlesmis halde bulunmasidir. Bu
baglamda, orgiitsel bilgiyi harekete gecirebilmek ve Orgiitiin sahip oldugu bilgi
birikiminden en {iist diizeyde yararlanabilmek i¢in; ¢alisanlarin goniillii katilimlariin
saglanmasi, uygun bir zeminin tesis edilmesi ve tiim bunlar1 destekleyen bilgi-dostu bir
orgiit kiiltiiriintin olusturulmasi gerekmektedir (Zaim, 2005a: 764).

Orgiit kiiltiirii, 6grenmeyi ve bilgi iiretimini, bilgi paylasiminm1 ve nihai olarak karar
almay1 tesvik edebilecek ya da engelleyebilecek degerleri, inanglar1 ve ¢alisma sistemlerini
belirlemektedir(Balafas ve digerleri, 2004: 646). Paylasima ve etkilesime kapali
calisanlarin ve gruplarin olusturdugu bir kiiltiir, bilgi paylasiminin 6niindeki en biiyiik
engeldir. Bu durum ise yalnizca bilgi paylasimini degil, bilgi yonetiminin diger siireclerini
de olumsuz olarak etkilemektedir (Kurt, 2005: 259).

Ote yandan ¢alisanlarin tesvik edildigi, iiyelik ve basari duygusunun hakim oldugu
ve calisanlarin kendi potansiyellerini en iist diizeyde gerceklestirebildikleri yapici kiiltiirler
bilgi yonetiminde daha fazla basariya yol agmaktadir. Aym1 zamanda ¢alisanlarin ortak
amaglar etrafinda birlestikleri kiiltiirlerde bilginin tiim orgiit tarafindan sahip olundugu
algis1 paylasilmakta ve bu algi daha yiiksek diizeylerde bilgi paylagimina yol agmaktadir
(Leidner ve digerleri, 2006: 18).

Bilgi yonetimine tesebbiis eden isletmelerde yerlesik oOrgiit kiiltiirii genellikle

bilginin transferi ve paylasilmas: Oniindeki en biiylik engeli olusturmaktadir. Calisanlar
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isletme icinde sahip olduklari konumlarini kaybetmek endisesi ile sahip olduklar ortiilii
bilgilerini paylagsmak istememektedirler. Bu nedenle orgiit kiiltiiriiniin bilgi yOnetimine
elverisli olacak bicimde degistirilmesi gerekmektedir. Bilgi yonetimine elverisli bir igletme
kiiltiiriiniin olugturulmasinda en 6nemli gorev iist diizey yoneticilere diismektedir (Leidner
ve digerleri, 2006: 17-18). Bilgi yonetimine iliskin olarak iist diizey yoneticiler tarafindan
olusturulan vizyon ve strateji dogrultusunda orgiit i¢i bilgi paylagiminin gerceklestigi,
calisanlarin yonetimsel kararlara katiliminin saglandigi ve calisanlarin fikirlerine deger
verildigi bir kiiltiir fazla direncle karsilagilmadan tesis edilebilecektir (Yalcin ve Ay, 2007:
2640).

Ust yoneticilerin bilgi yonetimi uygulamalarinda pozisyonlart diginda liderlik
ozelliklerini de sergilemeleri gerekmektedir.Liderlik hemen tiim y&netim yaklasimlarinin
hayata gecirilmesinde oldugu gibi bilgi yOnetimi uygulamalarinda da onemlidir. Bilgi
yonetimi agisindan liderlerin temel hareket noktasi, bilgiye saygi duyan, bilginin
paylasimint giiclendiren, c¢alisanlarin oOrgiitte kalmasim1 saglayan ve oOrgiite baglilik
duygusunu gelistiren bir igletme kiiltiirii olusturmak olmalidir (Celep ve Cetin, 2003: 81).

Isletme kiiltiirii ile ilgili vizyon, giiven ve agiklik gibi 6geler bilgi yonetiminin
basaris1 iizerinde de etkilidirler. Vizyon, isletme genelinde isletmenin amaglarinin
basarilmasini saglamaya yonelik ortak bir amag yaratir. Agik bir vizyon ve hedefler aym
zamanda calisanlar arasinda baglilik ve amacin basarilmasina katki saglama istegi yaratir
(Kim ve Lee, 2004). Ust yonetimin bilgi yonetiminin gerekliligine inanmasi ve bilgi
vizyonunu paylagsmast bilgi yoOnetiminin daha etkili bir bicimde uygulanmasini
saglayacaktir. Boylelikle c¢alisanlar da bilgi yonetiminin gerekliligine inanacak ve

uygulamalara katilacaklardir (Kurt, 2005: 260).
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Ote yandan calisanlar arasinda giiven duygusunun bulunmasi ve iliskilerdeki
aciklik, calisanlarin bilgi yonetimi davranislarini olumlu olarak etkilemektedir. Calisanlar
arasinda seffaf iletisim, diyalog ve etkilesimler calisanlar tesvik eder ve onlarin bilgiyle
iligkili faaliyetlerini destekler. Hem bicimsel hem de bigcimsel olmayan iligkiler ve
baglantilar isletmede farkli bakig agilarinin ve bilginin paylasilmasi acisindan ¢ok
onemlidir (Kim ve Lee, 2004).

Bilginin etkili ve siirekli bir bigimde paylasilmasi icin isletme iginde bir giiven
ortaminin olusturulmasi gerekmektedir. Bilginin paylasilabilmesi i¢in bireylerin
yaraticiliklarini, zekalarini, yenilik yapma kapasitelerini ve deneyimlerini kullanabilmeleri
ve bunun i¢in kendilerini giivenli bir ortamda hissetmeleri gerekmektedir (Sagsan, 2006:
35).

Calisanlar bilgiyi zaman, kaynak ve enerjilerini tiiketerek elde ettikleri icin, bu
bilgilerini gercekten saglam ellerle paylastiklarindan ve bilgi paylasiminin karsilikli
olacagindan emin olmadan bilgilerini paylasmak istemezler (Ghosh, 2004: 3). Davenport
ve Prusak, isletme i¢inde giliven ortaminin olusmasi icin ii¢ gerekli kosulu belirtmektedir.
Bunlar isletme i¢inde giivenin agikca goriilebilmesi, glivenin isletme i¢cinde aym anda her
yerde olmasi ve iist yonetimden baslamasidir (Davenport ve Prusak, 1998: 35). Ayni
zamanda bilgiyi arayanin da bilginin kaynagina giivenmesi gerekmektedir

Calisanlan giidiileyici bir kiiltiir bilginin paylasilmasi ve kullanilmasi ag¢isindan ¢ok
onemlidir. Bilgiden optimal yararin saglandigi bir Orgiit kiiltiri calisanlarin
yaraticiliklarim tesvik eden ve kullanan bir 6zelliktedir. Bu tiir bir 6rgiit kiiltiirii, bigimsel
degildir, agiklik, esneklik, ve risk almaya olan tolerans ile karakterize edilmektedir. Bu tiir
bir kiiltiirde hata yapmak kisisel 6grenme siirecine bir yatirim olarak degerlendirilmektedir.

Bu nedenle bu ozellikteki bir kiiltiirde ogrenme ¢ok Onemli goriilmektedir. (Beijerse,
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2000). Risk almay1 ve deneyde bulunmayi tesvik eden bir 6diil sistemi 6grenmeyi, bilgi
tiretimini ve bilgiyi dagitmay1 destekleyecektir (Balafas ve digerleri, 2004: 647).

Bilgi yonetimine uygun bir orgiit kiiltiiriinde cezalandirma sistemi degil, tesvik ve
odiil sistemleri kullanilir. Bu tiir bir orgiit kiiltiiriinde odiiller kideme goére degil, bilgi,
takim calismasi, verimlilik ve performansa gore verilir. Calisanlar 6grendikleri olgiide
odiile hak kazanirlar. Bu amacla parasal desteklerin yam sira manevi desteklerden de
yararlanilir. Calisanlara taninan firsatlar, kariyer olanaklar1 ve yonetime katilim hakki
calisanlara saglanan manevi desteklere 6rnek olarak gosterilebilir (Ozer ve digerleri, 2004:
269).

1.5.1.3. Orgiit Yapisi

Bilgi yOnetiminin basarili olmast i¢in bilgi yonetimine uygun bir orgiit yapisinin
olusturulmasi bilyiikk énem tasimaktadir. Ancak ne tiir bir 6rgiit yapisinin bilgi yonetimi
icin daha uygun olacagi ve boyle bir orgiit yapisinin ne tiir 6zelliklere sahip olmasi
gerekecegi konusunda belirli bir 6l¢iit yoktur. Bununla birlikte, bilgi yonetimi agisindan
esnek, merkezi olmayan ve giivene dayanan Orgiit yapilariin, ileri diizeyde merkezi,
kontrole dayanan ve kat1 hiyerarsilerden daha uygun oldugu konusunda yazinda bir fikir
birligi bulunmaktadir (Zaim, 2005a: 764).

Geleneksel biirokratik orgiit yapis1 siklikla orgiit icinde isbirligini ve bilgi
paylasimini engelleyici sonuglar dogurmaktadir. Hiyerarsik orgiit yapisi calisanlarin bilgi
paylasimi faaliyetlerini ve iletisimini sinirlandirmaktadir (Kim ve Lee, 2004). Ayni
zamanda bilginin 6nceden belirlenmis kanallar araciligiyla dagitimi sosyal etkilesimleri en
alt diizeye indirmekte ve otoriteye itaat bilginin gecerliginin sorgulanmasini
engellemektedir. Yatay Orgiit yapisi ise, yetki devri ve agik kapi politikasi ile calisanlar ve

departmanlar arasindaki bilgi akisim1 hizlandirmakta, bilginin o6rgiit i¢cinde dagilimim
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kolaylastirmakta ve calisanlarin birbirleriyle etkilesime gecerek enformasyonu farkli bakis
acilan ile yorumlamalarmi miimkiin kilmaktadir (Bhatt, 2001). Bu tiir yalin, esnek ve
merkezi olmayan yapilarda gecici takimlarda farkli calisanlar farkli zamanlarda farkh is
arkadaslanyla birlikte calisirlar. Bu yapida departmanlar arasindaki sinirlar kalkar ve takim
icindeki koordinasyon kendiliginden karsilikli tartismalar ve fikir aligverisi ile
gerceklesir.(Beijerse, 2000).

Biirokratik orgiit yapisi isletmelerin giiniimiiziin kiiresel rekabet ortaminin
belirsizlikleriyle bas etmelerini saglamada yetersiz kalmaktadir. Biirokratik orgiit yapisi
daha ¢ok duragan c¢evrelerde faaliyet gosteren isletmelerde gozlemlenmektedir ve
giiniimiiziin dinamik cevresinde faaliyet gosteren ve daha bilgi yogun calisan isletmeler
acisindan uygun diismemektedir. Dolayistyla giiniimiiziin isletmelerinde biirokratik yapinin
yerini daha yeni ve esnek oOrgiit yapilar1 almaktadir (Purcidonio ve digerleri, 2006: 5). Bu
yeni Orgiit yapilarinin karakteristikleri sunlardir:

e Takim c¢aligsmasi,

¢ Proje ihtiyaclarina gore degisen liderlik,

e Miisterilerle temasa gegmek i¢in sorumluluklarin daha fazla dagitimi,

e Hiyerarsinin miimkiin olan en alt diizeye indirilmesi,

e Takimlar ve is birimlerinin daha genis bir sorumluluk yelpazesine sahip olmalari,

e Takimlarin isletme tarafindan toplanan bilginin kodlanmasini, transferini ve bu bilgiye
hizli erisimi giivenceye alan akilli enformasyon sistemleri ile desteklenmesi,

e Calisan performans degerlendirmelerinde calisanlarin  birbirleri  hakkindaki
diisiincelerinin de dikkate alinmasi.

Ote yandan isletmelerde bilginin paylagilmas1 ve yeni bilginin iiretilmesi amaciyla

mevcut orgiit semasinin diginda topluluklar olusturulmaktadir. Bu topluluklar uygulama
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topluluklar1 (communities of practice) olarak adlandirilmaktadir. Uygulama topluluklari
farkli ilgi alanlarina, uzmanliklara, deneyim, bilgi ve becerilere sahip iiyelerin bir araya
getirilmesi ile olusturulan, bagimsiz ve kendi kendini orgiitleyen topluluklardir. Uyeleri
orgiit icindeki farkli boliimlerden bir araya getirilmekte ve topluluk iginde aksi takdirde
elde edemeyecekleri bilgileri ¢ok daha hizli bir bicimde elde etme olanagina sahip
olmaktadirlar (Pollock, 2002: 79-80). Uygulama topluluklar1 zaman i¢inde bicimselleserek
orgiit yapisina dahil olabilmektedirler (Leidner ve digerleri, 2006: 35).

L.5.1.4. Entelektiiel Sermaye

Belirsizligin ve yogun rekabetin hakim oldugu ve benzer iiriin ve hizmetlerin
tiretildigi glinlimiiziin ekonomik cevresinde isletmeleri birbirlerinden farklilastiran ve
onlara siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazandiran en degerli varlik entelektiiel
birikimleridir. Bilgi yonetiminin temel amaglarindan birisi de isletmenin sahip oldugu
entelektiie]l sermayenin etkili bir bicimde kullanilmasidir. Zira sahip olunan entelektiiel
sermayenin niteligi ve nasil kullanilacagi, bilgi yOnetimi uygulamalarinin basarisi
acisindan biiyiik 6nem tagimaktadir (Zaim, 2005a, 764).

Entelektiiel sermaye en yalin tamimiyla isletmenin sahip oldugu maddi olmayan
varliklarin tiimiidiir. Bagka bir deyisle, isletmelerin piyasa degerleri ile defter degerleri
arasindaki farkin gerisinde yatan goriinmez kaynaklardir. Stewart (1997) entelektiiel
sermayeyi, bilgi, enformasyon, deneyim ve entelektiiel miilkiyetten olusan ve zenginlik
yaratmak tizere kullanima sokulabilen entelektiiel malzeme olarak tanimlamistir (Akpinar,
2002: 721).

OECD’nin tamimina gore entelektiiel sermaye bir isletmenin maddi olmayan
varliklarinin ekonomik degeridir. Entelektiiel sermaye isletmelere rekabet giicii saglayan

ve rakiplerine gore daha {istiin hizmetler sunma olanagr veren bilgiler, deneyimler,
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teknolojiler, miisteri iligkileri ve ¢alisanlarin becerileridir. Calisanlarin sahip olduklar tiim
bilgiler ve bu bilgilerin ticari markalar ve siire¢ler yoluyla {iriin ve hizmetlere
doniistiiriilmesidir (Vural, 2005: 239).

Entelektiiel sermaye isletmelerin maddi varliklarindan ¢ok, maddi olmayan
varliklan ile deger yaratabilecegini ileri siiren bir yaklasimdir. Bilgi odakli entelektiiel
varliklarin olusturdugu entelektiiel sermaye bilgi ekonomisinde zenginligin yeni temel
kaynagi olmustur (Akin ve Aslanoglu, 2007: 45). Giiniimiizde bilgi ile calisan bilgi
isletmelerinin piyasa degerleri hizla defter degerlerinin ¢ok iistiinde gerceklesmektedir.
Piyasa degeri ile defter degerlerinin arasindaki bu farki olusturan, isletmelerin entelektiiel
sermayeleridir. Bu nedenle bilgi ekonomisinde entelektiiel sermaye bir isletmenin en
degerli varlig1 ve en giiclii rekabet aract olarak goriilmektedir (Ulusan, 2005: 71).

Yazinda entelektiiel sermayeye iliskin farkli simiflandirmalar olmakla birlikte, en
yaygin siniflandirma entelektiiel sermayeyi ii¢ bilesene ayirmaktadir. Bu bilesenler; insan
sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesidir. Entelektiiel sermaye bu bilesenlerin
toplamindan degil, aralarindaki karsilikli etkilesim sonucunda meydana gelmektedir
(Erkal, 2006: 51).

e Insan Sermayesi

Insan sermayesi, entelektiiel sermayenin temel bileseni olarak kabul edilmektedir.
Calisanlarin sahip olduklari bilgi, beceri, yetenek ve deneyimlerin toplanudir. insan
sermayesinin unsurlarina iggorenin egitim diizeyi, tatmini, tutumu, degerleri, Orgiite
bagliligi, motivasyonu, zekasi, yaraticiligi, ekip caligsmasi, sorun ¢ozme ve iletisim
yetenegi, Ozgiiveni, bilgi paylagma istegi, girisimcilik ve liderlik yetenegi, yenilikeilik

ornek verilebilir (Olger ve Sanal, 2007: 481).



38

Isletmelerin en degerli insan sermayesi bilgi iscileridir. Bilgi iscileri bilgiyi toplayan,
isleyen, dagitan ve kullanan, bilgi teknolojilerini etkili bir bicimde kullanan, dgrenen,
diisiinen ve yaratan calisan tipini ifade etmektedir. Bilgi iscileri gerek genelde isletmelerin
performansinin ve rekabet giiclerinin iistiinlesmesi, gerekse Ozelde bilgi yOnetiminin
etkinliginin saglanmasi acisindan diger tiim calisan tiplerinden daha 6nemli bir role
sahiptir. Bu nedenle bilgi yonetiminde etkinligin saglanmasim dikkate alan insan
kaynaklarn yoOnetimi faaliyetleri, diger calisanlar kadar ve belki daha da fazla bilgi
iscilerinin yonetilmesine odaklanmalidir (Ozer ve digerleri, 2004: 266).

Bilgi is¢ilerinin igletmede tutulmasi, insan kaynaklar1 yonetiminin iistesinden
gelmek  zorunda oldugu temel sorunlardan birisidir. Ciinkii bilgi iscilerinin isten
ayrilmalann ac¢ik ve ortiilii bilginin kaybedilmesine ve Orgiitiin rekabetci giiciiniin
azalmasina yol acmaktadir. Bilgi iscilerine mesleki gelisim olanaklarinin saglanmasi, en
son teknolojilerin kullanilmasi, en az rakip isletmelerin diizeyinde maddi olanaklarin
saglanmasi, olumlu ¢alisan iligkileri ve yoneticilerin yonetsel ve teknik becerilerinin bilgi
iscilerini tatmin edecek diizeyde olmasi, bilgi is¢ilerinin orgiitte kalmalarimi saglayacak
etmenlerdendir (Ozer ve digerleri, 2004: 270-271).

Isletmeler insan sermayesine kalici olarak sahip olamazlar, onu ancak
kiralayabilirler. Dolayisiyla insan sermayesinin isletmeye mal edilebilmesi icin yapisal
sermayeye doniistiiriilmesi gerekmektedir (Ulusan, 2005: 75).

® Yapisal Sermaye

Insan sermayesini destekleyici altyapi niteligindedir. Isletme tarafindan olusturulan ve
isletmenin kalic1 olarak sahip oldugu; iirlin ve hizmetlerin iiretilmesini ve dagitilmasini,
calisanlarin faaliyetlerini yerine getirmelerini saglayan 6rgiitsel varliklarin tiimiidiir. Orgiit

stratejisi, kiiltiirii, misyonu, yonetim felsefesi, siirecler, bilgi teknolojisi/sistemleri,
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patentler, telif haklari, ticari marka/sirlar, amblemler, veri tabanlari, Ar-Ge, yenilik gibi
unsurlari igerir. (Olger ve Sanal, 2007: 481).

Yapisal sermayenin hizmet ettigi iki ama¢ bulunmaktadir. Birincisi, aktarilabilecek
bilgi gruplarim diizenleyerek kaybolabilecekleri korumaktir. ikincisi ise; calisanlarin
verilere ve uzmanlara ulagsmasini saglamaktir (Erkal, 2006: 57).

Yapisal sermayenin destegi olmadan calisanlar giiclii bir entelektiiel performansa
sahip olamazlar ve istenen basariy1 da gerceklestiremezler. Bu nedenle bazi arastirmacilar
yapisal sermayenin insan sermayesinden daha degerli oldugunu ileri stirmektedirler (Erkal,
2006: 55).

e Miisteri Sermayesi

Miisteri sermayesi bir isletmenin yalnizca miisterileri ile degil tedarikcileri,
stratejik ortaklari, hissedarlar1 ve genel anlamda toplum ile kurdugu iliskilerin toplam
degeridir (Erkal, 2006: 57). Miisteri iligkileri; miisteri bagliligi, miisteri tatmini, isletme
iinti, dagiim kanallar1i, marka degeri, isbirlikleri ve lisans anlagmalar1 gibi unsurlardan
olusur (Olger ve Sanal, 2007: 481). Stewart miisteri sermayesinin entelektiiel sermayenin
parasal degere doniistiigii alan oldugunu belirterek finansal basariya en fazla katki saglayan
bilesen oldugunu ileri siirmektedir (Akin ve Aslanoglu, 2007: 51).

Miisteri sermayesi de insan sermayesi gibi isletmeye ait degildir. Miisteriler
isletmeleri bagka isletmelerle ikame edebilirler. Bu nedenle bilgi yonetiminin temel sorunu
insan ve miisteri sermayesinin isletme acisindan kalici olan yapisal sermayeye
doniistiiriilmesidir. Yapisal sermaye bdylece zaman icinde kullanilabilir, yenilenebilir ve
gelistirilebilir olacaktir (Erkal, 2006: 58).

Ozetle, insan sermayesi ¢alisanlara, yapisal sermaye igsel yapiya ve resmi olmayan

iliskilere, miisteri sermayesi ise isletmenin basta miisteriler olmak iizere iliskide bulundugu
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taraflara ve digsal yapilara odaklanmaktadir. Bilesenlerin karsilikli iligkileri sonucunda
entelektiiel sermaye olusmaktadir. Isletmedeki acik bilgilerin yonetilmesi kolay olmakla
beraber, entelektiiel sermayenin artirilabilmesi i¢in ortiilii bilgilerin de agik hale getirilerek
yonetilmesi gerekmektedir.  Ortiilii bilgi, insan sermayesinde bireylerin varsayimlari,
degerleri, 6nyargilar1 ve inanglarinin bir birlesimi; miisteri sermayesinde miisterilerin iiriin
ve hizmetlere iliskin deger algilariin bigimlendirdigi bireysel ve kolektif zihni modeller;
yapisal sermayede ise iiyelerin oOrgiit kiiltiiriinii bi¢imlendirdikleri kolektif zihni
modellerdir (Akpiar, 2002: 721).

1.5.2. Orgiitlerde Bilgi Yonetimi Siireci

Bilgi yonetimi isletmelerin kendi kolektif bilgilerini yaratma ve kullanma siirecidir.
Bu siireg tiim isletmelerde tipatip ayn1 degildir. Ancak bilginin edinilmesi (tedarik edilmesi
ve gelistirilmesi), icsellestirilmesi(depolanmas1 ve korunmasi), paylasilmasi (transferi ve
yayginlagtirilmasi) ve kullanilmasi (uygulanmasi ve degerlendirilmesi) gibi temel
faaliyetlerin biitiin organizasyonlarin bilgi yonetimi siireclerinde ismen olmasa dahi fiilen
var olduklar1 goriilmektedir (Kalkan ve Keskin, 2005: 183).

Bhatt, bilgi yOnetimi siirecinin bilginin yaratilmasi, bilginin gecerli kilinmasi,
bilginin sunulmasi, bilginin dagitilmasi ve bilginin uygulanmasi asamalarindan olustugunu
ifade etmektedir (Bhatt, 2001). Beijerse’ye gore ise bilgi yonetimi siireci bilgi agiginin
belirlenmesi, bilginin gelistirilmesi ya da satin alinmasi, bilginin paylasilmas1 ve bilginin
degerlendirilmesi faaliyetlerini i¢ine almaktadir (Beijerse, 1999).

Alavi ve Leidner, bilgi yonetimi siirecinin bilginin yaratilmasi, saklanmasi,
transfer edilmesi ve kullanilmasi asamalarindan olustugunu ifade etmislerdir (Alavi ve

Leidner, 2001: 115). Lee ve digerlerine gore ise bilgi yonetimi siireci; bilginin {iretilmesi,
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saklanmasi, paylasilmasi, kullanilmasit ve icsellestirilmesi asamalarindan olusmaktadir
(Lee ve digerleri, 2005: 472).

Bu calismada benimsenen bilgi yOnetimi siireci; bilginin iiretilmesi ve elde
edilmesi, bilginin diizenlenmesi ve saklanmasi, bilginin transferi ve paylasilmasi ve
bilginin kullanilmasi ve hayata gecirilmesi asamalarindan olusmaktadir.

1.5.2.1. Bilginin Uretilmesi ve Elde Edilmesi

Isletmeler bilgi ekonomisinin dinamik ve rekabetci ortaminda varliklarini
siirdiirebilmek i¢in sahip olduklar1 enformasyonu islemenin &tesinde, yeni bilgi tiretmek
zorundadirlar. Dinamik ve belirsiz bir cevrede ayakta kalabilmek i¢in isletmeler de aktif ve
dinamik olmak durumundadirlar. Aym1 zamanda rakiplerine iistiinliik saglamak agisindan
yenilik yapmaya gereksinim duymaktadirlar. Bu baglamda isletmelerin yeni fikirler ve
tiriinler ortaya koyabilmeleri, yalnizca elde ettikleri enformasyonu islemenin 6tesinde, yeni
bilgiyi de iiretmelerini gerektirmektedir (Nonaka, 1994: 14).

Bilginin {iretilmesi siireci isletme icinde tesadiifi etkinliklerden cok, isletmenin
bilin¢li ve maksatli olarak uygulamaya koydugu faaliyetleri ve girisimleri kapsamaktadir.
Bilginin iiretilmesi, bilgi yonetiminin en az sistematik olan siirecidir. Siire¢ o anda
diisiiniiliir ve ortaya cikar (Duran, 2003: 64). Esasinda bilgi yonetimi girisimleri bilgiyi bir
mamul iirinmiis gibi iiretmekten ¢ok, bilgi iiretimine zemin olusturacak yer ve takim
yapis1 gibi orgiit i¢i kosullarin olusturulmasimi amaclamaktadir (Davenport ve Prusak,
1998: 52).

Isletmeler kendileri igin yeni olan bilgilere kendileri iireterek ulasabildikleri gibi,
isletme icindeki ve disindaki kaynaklardan elde ederek te ulasabilmektedirler. Elde edilen
bilgilerin isletme i¢in yeni olmas yeterlidir, mutlaka isletme tarafindan tiretilmis olmasina

gerek yoktur. Orgiit igine aktarilan bilginin yararli olmasi, orijinal olmasindan daha
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onemlidir (Davenport ve Prusak, 1998: 53). Bu baglamda bilginin {iretilmesi siireci
denildiginde, bilginin ya isletme icinde bastan iiretilmesi, ya da isletme tarafindan elde
edilmesi akla gelmelidir.

Bilginin elde edilmesi, isletmeler i¢in iki a¢idan onemlidir. Birincisi, elde edilen
bilgiler isletme icinde yeni bilgilerin iiretilmesinde kullamlacaktir. Ikincisi, elde edilen
bilgiler eger isletme icin yeni ise ve mevcut bir sorunun ¢éziime kavusturulmasi ya da bir
siirecin iyilestirilmesi seklinde isletmeye deger katiyorsa yeni iiretilmis bilgiler kadar
degerli olmaktadirlar (Zaim, 2005b: 210).

Isletmeler ihtiyag duyduklari bilgileri elde etmek icin cesitli yontemlerden
yararlanirlar. Bu yontemlerden taklit etme, kopyalama, satin alma ve kiralama isletme
disindaki kaynaklardan; tiiretme, yerine koyma ve kesfetme ise i¢ kaynaklardan bilginin
elde edilmesini saglarlar.

Isletmeler acisindan bilgiyi elde etmenin en kestirme ve etkili yolu onu satin
almaktir. Bilgiyi satin almak ya bilgiye sahip olan bir isletmeyi satin almak, ya da bilgi
calisanlarini ise almakla miimkiin olur. Giiniimiizde isletmeler giderek sahip olduklari bilgi
birikimleri nedeniyle satin alimmaktadirlar (Zaim, 2005b: 211). Satin alma esasinda
isletmede ¢alisanlarin zihinlerindeki ve topluluklardaki bilgiyi satin almaktir. Bunun yani
sira belgelerde, rutinlerde, siireglerde ve bilgisayar ortamindaki bilgi de satin alinmaktadir
(Davenport ve Prusak, 1998: 54). Ancak satin alma her seferinde bilgiyi de basarili bir
bicimde devralma sonucunu dogurmayabilir. Satin almanin basarili olmasi icin satin alinan
isletmede bilginin nerede oldugunu bulmak, bilgi ortamim1 korumak ve satin alan
isletmenin bilgileriyle yeni bilgilerin karigmalarina izin vermek gerekmektedir (Uzun,

2007: 38).



43

Satin almanin yani sira, bilgi disaridan kiralanarak da elde edilebilmektedir. Genel
bir kiralama bi¢imi isletmenin bir iiniversiteyi ya da kurumsal arastirmay1 finansal olarak
desteklemesidir. Isletmenin bu destekten beklentisi, bu arastirmadan elde edilen sonuglarin
ilk defa kendisi tarafindan ticari amacla kullanilmas1 hakkini almaktir. Bilginin kiralanmasi
aslinda bilginin kaynaginin kiralanmasi anlamina gelmektedir. Bilginin kaynagi gecici
olarak kiralanmaktadir, ancak bilginin bir miktarina isletme kalict1 olarak sahip
olabilmektedir (Davenport ve Prusak, 1998: 56).

Bilgiyi elde etmenin diger bir yolu onu taklit etmektir. Bilgiyi taklit etme, bir
isletmenin diger bir isletmedeki basarili bir uygulamay1 ya da iiretilen bir bilgiyi ornek
alarak kendi biinyesine uyarlamasi ve kullanmasi anlamina gelmektedir. Isletmeler
kiyaslama, gozlemleme, basarili isgdrenleri transfer etme ya da ¢esitli enformasyon
kanallarini kullanmak yoluyla bilgiyi taklit edebilmektedirler (Zaim, 2005b: 212).

Isletmeler taklit etmeye benzer bir bi¢cimde kopyalama yolu ile de bilgiyi elde
edebilmektedirler. Kopyalama diger isletmeler tarafindan iiretilen yeni bilgileri elde ederek
aynen kullanmaktir. Ancak bilginin taklit edilmesi ile kopyalanmasi arasinda bir fark
vardir. Taklit etme bilgiyi ornek alarak kendine uyumlu hale getirmeyi ifade ederken,
kopyalama bilgiyi oldugu gibi almak anlamina gelmektedir (Uzun, 2007: 37).

Isletmeler kendi i¢ kaynaklarindan da bilgiyi elde edebilirler. Tiiretme, yerine
koyma ya da kesfetme i¢ kaynaklardan bilgiyi elde etme yontemleridir. Tiiretme, bir
projeden ya da uygulamadan elde edilen bilgilerin baska projelerde kullanilmasi anlamina
gelmektedir. Yerine koyma, bir bilginin yerine kullanilabilecek alternatif bilgiler
tiretmektir. Kesfetme ise oOrgiitiin bilgi tabaninda heniiz sakli olan bilgiyi ortaya

cikarmaktir (Zaim, 2005b: 212).
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Bilgiyi elde etmek isletmelerin bilgi ihtiya¢larini karsilamalar1 bakimindan ¢ok
onemli olsa da, isletmelere asil rekabet iistiinliigiinii saglayan bilgi iireten bir rgiit olmak
ve yeni bilgi iiretebilme kapasitesidir (Zaim, 2005b: 212). Yeni bilgi iiretmeyen
isletmelerin yenilik yapma yetenekleri de gelismeyecek ve yenilikg¢i isletmelerle aralarinda
siirekli bir mesafe bulunacaktir. Isletmelerin bilgiyi iiretmek yerine cesitli kaynaklardan
elde etmeleri durumunda, s6z konusu isletmeler elde ettikleri yeni bilgiye uyum saglayana
kadar, yenilikci isletmeler daha yeni bilgiler iiretecekler ve hep bir adim 6nde olacaklardir.

Bilginin iiretilmesi, bir isletmenin yeni ve yararh fikirler ve ¢oziimler gelistirebilme
yetenegini ifade etmektedir. Isletmeler sahip olduklar1 bilgilerini gesitli etkilesimler
yoluyla yeniden diizenleyerek ve birlestirerek yeni bilgi iiretirler. Bilgi iiretimi siireci,
motivasyonun, ilhamin, deneyde bulunmanin ve talihin rol oynadigi bir siirectir. Bilgi
isletmenin mevcut sorunlarinin daha etkili bir bicimde ¢6ziilmesine katki sagladigi ya da
pazar ortaminda yenilige yol actig1 dlciide yeni olarak kabul edilmektedir (Bhatt, 2001).

Isletmelerde yeni bilgi ortiilii ve acik bilgi arasindaki sosyal etkilesim yoluyla
iiretilmektedir. Ancak isletmelerde bilgi ancak bireyler tarafindan iiretilebilir. Isletme
bireylere bilgiyi iretebilecekleri ortami saglar ve orgiit icinde bireylerin sosyal
etkilesimleri yeni bilgilerin liretilmesine ve sonugcta Orgiite mal olmasina yol acar (Nonaka,
1994: 15).

Nonaka bilginin ortiilii ve acik bilgi arasindaki sosyal etkilesim yoluyla yaratildigi
varsayimmindan yola c¢ikarak bilgi sarmali kavramini ileri siirmiistiir. Bu kavram ortiilii ve
acik bilginin arasindaki doniisiimlerin dort asamasimi agiklamaktadir. Bu dort asama
sosyallestirme, digsallastirma, birlestirme ve i¢sellestirmedir (Nonaka, 1994: 18).

e Sosyallestirme (ortiilii bilginin ortiilii bilgiye doniismesi): Ortiilii bilginin bireyler

arasindaki etkilesimler yoluyla yine ortiilii bilgiye doniismesi siirecidir. Bu siirecte
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bireyler deneyimlerini paylasarak, birbirlerinin ortiilii bilgilerini elde ederler.
Sosyallestirmenin en giizel ornegi usta-cirak iliskisidir. Ciraklar gézlem, taklit ve
uygulama araciligi ile ustalarinin ortiilii bilgilerine erismektedirler (Nonaka, 1994:
19).

Digsallagtirma (6rtiilii bilginin acik bilgiye doniismesi) : Ortiilii bilginin acik

bilgiye doniismesi asamasinda bireyler oOrtiilii bilgilerini kelimeler, kavramlar,
metaforlar, analojiler, hikayeler ya da goriintiilii araglar yoluyla aciklarlar. Diyalog
da ortiilii bilginin acik bilgiye doniismesini destekler (Nonaka ve Konno, 1998: 44).
Digsallagtirma, bilgi sarmalinin anahtar siireci olarak kabul edilmektedir, ciinkii
ortiilii bilgiden yeni ve acik bilgi bu asamada dogmaktadir (Celep ve Cetin, 2003:
18).

Birlestirme (agik bilginin agik bilgiye doniismesi): Bu asamada ¢aliganlar
birbirleriyle bilgi alisverisinde bulunurlar ve bu bilgi belgeler, toplantilar, telefon
konugmalar1 ve bilgisayar aglar1 gibi araclar aracilifiyla birlestirilir. Mevcut
bilgilerin siniflandirma, ekleme, birlestirme ve yeniden kategorize etme yoluyla
yeniden yapilandirilmasi ile yeni bilgi dretilir. Birlestirme daha cok egitim
faaliyetlerinde kullanilan bir bilgi iiretme tiiriidiir (Beijerse, 1999). Digsallastirma
asamasinda acgik hale gelen ortiilii bilgi, birlestirme asamasinda oOrgiitiin bilgi
tabanina aktarilmaktadir (Nonaka ve Konno, 1998: 45).

Icsellestirme (agik bilginin ortiilii bilgiye doniismesi): Bu asamada bireyler
edindikleri acgik bilgileri faaliyetlerinde kullanarak kendi ortiilii bilgi tabanina
katmaktadirlar. i¢sellestirme, yaparak 6grenme ile gerceklesebilir ve bu asamada
belge haline gelmis bilgi yardimci olabilir. i¢sellestirme galisanlarin dnceki projeler

tizerinde calisarak yeni bir proje ortaya ¢ikarmalart durumunda goriilebilir (Cetin ve
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Celep, 2003: 19). Acik bilgi orgiit icinde paylasildikca, calisanlar bu bilgiyi

i¢csellestirmeye, yani kendi oOrtiilii bilgi tabanin1 genisletmek, yaymak ve yeniden

bicimlendirmek i¢in kullanmaya baslarlar (Giiclii ve Sotirofski, 2006: 359).

Orgiitsel bilginin iiretilmesi siireci, isletme icinde bilgi doniisiimlerinin tesvik
edilmesi ile miimkiin olabilmektedir. Bilginin {iiretilebilmesi icin ¢alisanlarin birbirleriyle
bilgi paylasimlarinin ve yeni bilgi iiretme cabalarinin desteklenmesi gerekmektedir (Duran,
2003: 64). Ote yandan bilgi klasik iiretim faktorleri gibi (madenler ve petrol) bir kaynaktan
cikarilmamaktadir. Bilgiyi iiretmek i¢in uzun siireli arastirma ve gelistirme faaliyetlerine,
O0grenme siireclerine, egitim ve beceri kazandirma faaliyetlerine gerek duyulmaktadir
(Tutar, 2006: 63).

1.5.2.2. Bilginin Diizenlenmesi ve Saklanmasi

Bilgi yonetiminin temel siireglerinden biri de bilginin tiiriine, kullanim amacina ve
orgiitiin amaglarina uygun olarak diizenlenmesi ve caliganlarin giiniimiizde ve gelecekte
erisimine sunulacak bicimde saklanmasidir. Bdylece bilginin dogru zamanda, dogru
bicimde dogru kisi tarafindan kullanilabilmesi giivenceye alinabilmekte ve bilgi orgiite mal
olarak ileride yeniden kullanilabilir bir hale gelmektedir (Zaim, 2005b: 213-214).

Bilginin diizenlenmesi; bilginin toplanmasi, tanimlanmasi, betimlenmesi-yani
iceriginin, ne oldugunun, ve ne ise yarayacagimin agiklanmasi-, kullanilmaya ve
saklanmaya uygun bir bi¢cime sokulmasi anlamina gelmektedir. Bilginin diizenlenmesi
isletmenin bilgi potansiyelini giivenilir bir bilgi kaynagina doniistirmeyi amaglayan
onemli bir siirectir (Zaim, 2005b: 214).

Bilginin amacina uygun olarak diizenlenmesi oldukca zor bir siiregtir. Bunun
baslica nedeni, bilginin ayirt edici 6zelliklerini yitirmesine ve enformasyon ya da veriye

doniismesine yol acmadan diizenlenmesi geregidir. Bilginin bir 6lclide simiflandirilmast
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gereklidir, ancak bunun tamamiyla yapilmaya g¢alisiimasi bilginin degerini yitirmesine
neden olabilecektir ( Davenport ve Prusak, 1998: 68). Bilgi insan zihninin bir iiriiniidiir ve
bu nedenle tamamiyla acik bir bicimde ifade edilmesi ve siniflandirilmasi imkansizdir.

Bilginin diizenlenmesindeki diger bir giicliik de bilginin isletme i¢inde farkli
mekanlarda, dagimik ve farkli prosediirlerin i¢inde yerlesmis bir bicimde bulunmasidir.
Calisanlar cogu zaman bu farkli ve dagimk kaynaklardaki bilgileri diizenlemekte,
bicimlendirmekte ve birlestirmekte giicliik yasamaktadirlar. Ornegin, farkli departmanlar
veriyi kendi tarzlarinda islerler, oysa bu durumda verilerin igletme genelinde standart bir
bicimde kaydedilmesi zorlagir. Calisanlar farkli veritabanlarindan gerek duyduklar
enformasyonu bulabilseler de, bunu birlestirmede ve yorumlamada zorlanirlar (Bhatt,
2001).

Bilginin diizenlenmesinde karsilagilan en biiylik giiclik ortiilii  bilginin
diizenlenmesidir. Bunun nedeni ortiilti bilginin acik bilgiye gore 6znel, durumsal ve kisiye
0zgii bir nitelige sahip olmasidir. Dolayisiyla ortiilii bilginin ifade edilmesi, agik bir bigime
getirilmesi ve diizenlenmesi oldukca giigtiir. Ortiilii bilginin diizenlenmesindeki en énemli
ara¢ bilgiye sahip olanla onu arayani bulusturan bilgi haritalaridir. Bilginin kendisini degil,
isletme igindeki yerini ve kaynagini gosteren bilgi haritalar1 6zellikle Ortiilii bilginin
diizenlenmesi ve saklanmasinda oldukga etkili araclardir (Zaim, 2005b: 215).

Bilgi haritas1 bilginin kendisini icermeyen, yalnizca isletme icindeki yerini gosteren
bir aractir. Bu 6zelligi nedeniyle bilgi haritas1 bir veritaban degil, yalnizca bir rehberdir.
Bilgi haritasi ile bilginin bulundugu belgeler, veritabanlar1 ya da ¢alisanlarin yeri gosterilir.
Bilgi haritasinin temel amaci calisanlara bilgiye gerek duyduklarinda, bu bilgiyi isletme

icinde nereden temin edebileceklerini gostermektir. Boylece calisanlar fazla zaman
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kaybetmeden , aksi takdirde bulmakta ¢ok zorlanacaklar1 ya da hi¢ bulamayacaklar1 bilgi
kaynaklarina erisim olanagina sahip olurlar (Davenport ve Prusak, 1998: 72).

Bilgi yonetimi siirecinin diger bir asamasi isletmenin sahip oldugu bilgilerin cesitli
bicimlerde saklanmasi ve bu bilgiye en yaygin ve kisa siirede erisim olanaginin
saglanmasidir. Isletmelerin yeni bilgi iiretmeleri ya da mevcut bilgisini etkili bir bicimde
kullanarak ondan deger yaratmalart ge¢misten gelen bilgi birikimleri ile miimkiin
olmaktadir. Bu nedenle isletmelerin kurumsal bilgilerini ileride yeniden kullanabilecekleri
bicimde saklamalar1 gerekmektedir (Zaim, 2005b: 216).

Bilginin isletme icinde diizenlendigi ve saklandigi kaynaklar bir biitiin olarak
isletme hafizasim olustururlar. Isletme hafizasi; yazili belgeleri, elektronik veritabanlarinda
bulunan yapilandirilmis enformasyonu, uzman sistemlerde bulunan kodlanmis insan
bilgisini, belgelenmis prosediirler ve siirecleri, ve bireyler ve aglar tarafindan elde edilen
ortiilii bilgileri icermektedir (Alavi ve Leidner, 2001: 118). Isletme hafizas1 sayesinde
isletmenin bilgiye dayali faaliyetlerini gelecekte de siirdiirmesi miimkiin olur ve
calisanlarin  isletmeden ayrilirken bilgilerini de beraberlerinde gétiirmelerinden
kaynaklanabilecek bilgi kaybinin Oniine gecilebilir (Borghoff ve Pareschi, 1997: 839).

Bilginin diizenlenmesinde oldugu gibi saklanmasinda da acik ve ortiilii bilgi
acisindan bir farklilik vardir. Agik bilginin teknolojik araglarla calisanlardan bagimsiz
olarak saklanmalar1 oldukca kolay olmasina ragmen, isletmenin bilgi kaynaklarinin ¢ok
daha biiyiik bir boliimiinii olusturan ortiilii bilginin aym yontemlerle saklanmasi oldukga
gligtiir (Zaim, 2005b: 216).

Ortiilii bilgiyi saklamanin en etkili yolu, onu sosyal siirecler ve yiiz yiize iliskiler
araciligiyla ortiilii bilgi olarak saklamaktir. Bu amagla ¢iraklik, akil hocaligi ve takim

calismasi gibi geleneksel yontemlerin yan1 sira bilgisayar aglari, video-konferanslar ya da
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sohbet odalar1 (specified chat rooms) gibi daha yeni yontemlerden yararlanilabilmektedir.
Bu yontemlere ragmen ortiilii bilginin saklanmasinda kesin bir sonug elde edilememektedir
(Zaim, 2005b: 217).

1.5.2.3. Bilginin Transferi ve Paylasilmasi

Orgiitlerde bilgi transferi birimlerin (grup, departman ya da boliim) diger birimlerin
deneyimlerinden etkilendigi bir siirectir. Bilginin orgiit i¢cinde gerek duyuldugu ve yarar
saglayacag birimlere transfer edilmesi, orgiit icinde cesitli diizeylerde gerceklesmektedir.
Bunlar; bireyler arasinda bilgi transferi, bireylerden agik bilgi kaynaklarina bilgi transferi,
bireylerden gruplara bilgi transferi, gruplar arasi bilgi transferi ve gruptan orgiite bilgi
transferidir. Orgiitlerin ¢ogunlukla neyi bildiklerinin pek farkinda olmamalar1 ve sahip
olduklart bilgilerin isletme i¢cinde nerede bulundugunu bilmemeleri nedeniyle bilginin
transfer edilmesi pek kolay bir siire¢ degildir (Alavi ve Leidner, 2001: 119).

Bilginin transferi iki bigimde gerceklesir. Birinci bicimde bilgi bu bilgiyi iireten ya
da ona sahip olan kisiden kullanic1 birime dogrudan transfer edilir. ikinci bicimde ise bilgi
mevcut bir bilgisayar donamimina aktarilarak transfer edilir ve boylelikle bilginin sistem
izerinden ileride yeniden kullanilabilmesi de miimkiin olur (Gli¢li ve Sotirofski, 2006:
361).

Isletmelerde bilginin farkli mekanlarda ve daginik bir bicimde bulundugu dikkate
alindiginda, onun orgiit icinde gerek duyulan ve yarar saglayacag birimlere transferi de
onem kazanmaktadir. Ancak bu basit bir siire¢ degildir, ¢iinkii isletmeler genellikle neyi
bildiklerinin ve bilgilerinin nerede oldugunun farkinda degildirler. Bilgi transferinin
etkinligini etkileyen faktorler calisanlarin transfer edilen bilginin degeri hakkinda sahip
olduklart alg, transfer kaynaginin bilgisini paylagsmaya istekli olmasi, dagitim kanallarinin

varlig1 ve zenginligi, alicinin bilgiyi kaynaktan almaya istekli olmas1 ve alicinin bilgiyi
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Oziimseme kapasitesidir (Alavi ve Leidner, 2001: 119-120). Ancak bilginin transferi her
seferinde istenilen sonucu dogurmayabilir. Bilgi transferinin basarili olabilmesi ig¢in
bilginin orgiit icinde aktarildigi birimin kendine 6zgii kosullariyla bagdasmasi ve bu
kosullara uyarlanabilir olmasi da gerekmektedir (Argote ve Ingram, 2000: 156).

Isletmelerde calisanlarin ve birimlerin arasindaki sosyal ilisiklerin niteligi de
bilginin transferi iizerinde etkili olmaktadir. Ozellikle transfer edilen bilginin ortiilii ve
karmasik oldugu durumlarda ¢alisanlar ve departmanlar arasindaki siirekli ve gii¢lii sosyal
iligkiler, bilginin etkili ve dogru anlasilacak bir bi¢imde transfer edilmesini kolaylastirict
bir etkiye sahiptirler (Argote ve Ingram, 2000: 162).

Bilgi paylasimi, bilginin isletmedeki ilgili birim ve kisilere aktarilarak orgiit icine
dagitilmasi siirecidir. Bilginin paylasilmasi, bilginin Orgiite yarar saglayacak bir varlik
haline getirilmesinin 6n kosuludur (Kalkan, 2006: 30). Bilgi paylasildik¢a ¢ogalmakta,
degerlenmekte ve bu sayede yeni bilgilerin iiretilmesi miimkiin olmaktadir. Bilginin
paylasilmasi siireci ¢ogu kez planlanmayan bir bicimde zincirleme bir tepkime (reaksiyon)
dogurur ve bu durum bilginin ¢arpan etkisi olarak ifade edilmektedir. Bu baglamda bilgi
yonetiminin temel amaglarindan biri de, bilginin bireyler, takimlar ve departmanlar
arasinda etkili bir bicimde paylasilmas1 yoluyla orgiitiin mevcut bilgi birikiminden en st
diizeyde yararlanmasim saglamaktir (Zaim, 2005a: 765-766).

Bilgi paylasiminm saglamak igin tiim ¢alisanlara bilgiyi kullanim hakkinin verilmesi,
caligsanlara istedikleri yerde ve zamanda bilgiye ulagabilme firsatinin saglanmasi, bilginin
sisteme girisinin kolay olmasi, insanlarin yiiz yiize iletisim kurmalart ve enformel
bulugmalarin saglanmasi gerekmektedir (Giiclii ve Sotirofski, 2006: 359).

Bilgi paylagimi olmaksizin isletmenin bilgiyi gercek anlamda 6ziimsemesi miimkiin

degildir. Bilgi paylasiminda calisanlarin deneyime ve uygulamaya iliskin ortiili bilgilerinin
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de, en az acik bir bicimde ifade edebildikleri teknik bilgileri kadar 6nemli oldugu gercegi
g0z oniinde bulundurulmalidir. Paylasim i¢cin hem enformasyon teknolojileri gibi bigimsel
araclardan, hem de giindelik kisisel ve arkadas grubu sohbetleri gibi bicimsel olmayan
araglardan yararlanilmalidir. Ote yandan bilginin saglikli bir bicimde paylasilabilmesi icin
orgiit kiiltiriiniin de bilgi paylasimina agik olmasi gerekmektedir. Bilgi paylagimini
ozendirici 6diill ve destek mekanizmalarinin  bulunmasi  bilgi  paylasimini
kolaylagtirmaktadir (Kalkan, 2006: 30).
Isletmelerde ortiilii bilgi kisinin duygularina, deneyimlerine ve bedensel
hareketlerine bagli oldugu icin kolaylikla paylasilamaz. Ortiilii bilgiyi paylasmanin en
etkili yolu onu ortiilii bilgi olarak paylasmaktir. Ortiilii bilgiden ortiilii bilgiye paylasim,
toplam bilgi paylagiminin %90’1na denk gelmektedir (Small ve Sage, 2005/2006: 165).
Ortiilii bilginin paylasilmas: i¢in temel kosul yapilan ise fiziksel agidan yakin olmaktir.
Ortiilii bilgiyi paylasmanin baz1 yollar1 sunlardir (Odabas, 2005: 106):
¢ Dogrudan gozlem: Bu yontem calisanlarin usta-cirak iliskisinde oldugu gibi yapilan isi
ve isi yapan kisileri gdzlemlemesidir.

¢ Dogrudan gozlem ve anlatim: Dogrudan goézlemin yam sira calisanlar isi yapan
kisilerden isin nasil yapilacagi konusunda ek bilgiler alirlar; bu da genellikle benzer
durumlara iligkin anlatimlar ve benzetmeler yoluyla olur. Boylece goézlemcilerin
edindigi bilgiler anlatilan bilgilerle daha da pekiserek kalic1 davraniglara doniisiir.

e Taklit: Calisanlar digerlerinin yaptiklar isleri gozlemleyerek aymi isi kendileri
yapmaya calisirlar.

e Deneme ve karsilastirma: Calisanlar 6nce kendi ¢oziim yollarin1 denerler, sonra uzman
kisilerin c¢alismasin1 izleyerek onlarin performanst ile kendi performanslarim

karsilagtirirlar.



52

¢ Birlikte caligma: Calisanlar sz konusu isi hep birlikte yapmaya ¢aligirlar. Bu siirecte
daha deneyimli olan ¢alisanlar digerlerine isin nasil yapilacagina iligkin yararl ip uglar
verir ve diger ¢alisanlar kendi Onerilerini getirirler.

1.5.2.4. Bilginin Hayata Gegirilmesi ve Kullanilmasi

Bilgi yonetimi siireclerinden sonuncusu bilginin kullanilmas1 ve hayata
gecirilmesidir. Siirecin bu asamasinda bilgi, orgiit tarafindan yarar saglayacak bicimde
kullanilarak diisiinceden eyleme gecer, orgiite deger katar ve boylelikle bilgi yonetiminin
sonul amac1 gerceklestirilmis olur. Bilginin yOnetilmesi, ancak {iiretilen, diizenlenen ve
paylasilan bilgi, orgiite katma deger saglayacak bicimde kullanildiginda anlamli bir
faaliyete doniisiir. Bu nedenle bilgi yonetiminin basarisi ya da basarisizligi, bilginin ne
derece etkili kullamldigina ve bu bilginin iiriinlerde, siireglerde, davranmiglarda ve
politikalarda ne olciide hayata gecirildigine bagli olmaktadir (Zaim, 2005a: 766).

Isletmeye rekabet iistiinliigiinii saglayan soyut bilgi degil, bu bilginin etkili bir
bicimde kullanilarak uygulamaya aktarilmasidir (Kalkan, 2006: 30). Isletmeler bilginin
kullanilmasinda talimatlar, isletme rutinleri ve gorev takimlarindan yararlanmaktadirlar

Kurallarin, prosediirlerin ve emirlerin bir araya getirildigi yazili talimatlar,
uzmanlarin  Ortiilii  bilgilerinin agik ve birlestirilmis bilgiye doniistiiriilmeleriyle
olusturulurlar ve uzman olmayan ¢alisanlar da bu talimatlara uyarak bilgiyi kullanirlar.
Orgiitsel rutinler calisanlarin kendi uzmanlik bilgilerini diger ¢alisanlara aktarmak ve
aciklamak durumunda kalmadan uygulamaya gecirmelerine olanak verir (Alavi ve Leidner,
2001: 122).

Talimatlar ve rutinler gorevlerin standart bir bigcimde yerine getirildigi durumlarda
bilginin kullanilmasinda yeterlidirler, ancak gorevin karmasik ve gorevle ilgili bir

belirsizligin oldugu durumlarda yetersiz kalmaktadirlar. Boyle bir durumda gorevi yerine
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getirmek icin gerekli bilgiye, birikime ve uzmanliga sahip olan calisanlardan olusan
bagimsiz gorev takimlar1 kurulmaktadir. Takim iiyeleri kendi ortiilii bilgilerini uygulamaya
gecirerek bilgiyi kullanmaktadirlar (Alavi ve Leidner, 2001: 122).

Orgiitsel bilginin isletmenin iiriinlerinde, siireclerinde ve hizmetlerinde somut bir
bicimde hayata gecirilmesi, isletmelerin rekabet avantajlarimi artirmaktadir. Isletmeler
bilgiyi hayata gecirmek icin bilgi kaynaklarini cesitli bicimlerde kullanabilirler. Ornegin
mevcut bilgilerini farkli bir icerikle yeniden diizenleyebilirler, performans standartlarini
yiikseltebilirler, calisanlarini daha yaratici diisiinmeleri icin egitebilir ve motive edebilirler
ve onlarin {iriinler, hizmetler ve siirecler hakkindaki fikirlerinden yararlanabilirler. Boylece
bilgiyi hayata ve uygulamaya gecirmek yolu ile bilgiden daha aktif bir varlik olarak
yararlanabilirler (Bhatt, 2001).

Bilgi yonetimi siirecinin asamalarinin yazinda birbirlerini bir hiyerarsi icinde takip
ettikleri goriilmektedir. Oysa uygulamada boyle olmamaktadir. Ornegin isletmede bir
calisan bilgiyi iiretebilir ve bunu simiflandirip saklamadan, ya da diger calisanlarla
paylagsmadan dogrudan kendi karar alma etkinliginde kullanabilir. Ya da isletme icinde bir
yerde kullanilan bilgi, dogaclama bir bicimde kodlanmamis ya da transfer edilmemis ek bir
yeni bilgiye yol acabilir. Bu durumda dogaclama olarak kullanilmaya baslanan bilgi,

kullanildiktan sonra da kodlanabilir (Alavi ve Leidner, 2001: 124).
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II. BOLUM KONAKLAMA iSLETMELERINDE BiLGi VE BiLGi YONETIiMi

Calismanin bu boliimiinde ilk olarak konaklama isletmelerinde hizmet ve bilgi
kavramlari, hizmet kalitesinin saglanmasinda bilginin sahip oldugu rol ve konaklama
isletmelerine 6zgii bilgi tiirleri aciklanmaktadir. Ardindan konaklama isletmelerinde bilgi
yonetiminin anlami ve kapsami, bilgi yonetiminin Oniindeki engeller ve konaklama
isletmelerinde 6rnek olusturan bilgi yonetimi uygulamalan tizerinde durulmaktadir. Daha
sonra konaklama isletmelerinde bilgi yonetimi altyapist ve bilgi yOnetimi siirecleri
incelenmekte, ve son olarak konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin etkinligini artirma
potansiyeli tastyan konular irdelenmektedir.

I1.1. Konaklama isletmelerinde Bilgi Kavram

Bu kisimda konaklama isletmelerinde bilgi, hizmetin tiretim ve sunum siirecinde
rol oynayan operasyonel bilgiler olarak ele alinmakta, hizmet kalitesinin saglanmasinda
bilginin sahip oldugu rol ile konaklama isletmelerine 6zgii bilgi tiirleri agiklanmaktadir.

I1.1.1 Konaklama isletmelerinde Hizmet ve Bilgi iliskisi

Hizmet kavrami; “soyut, ireticiden tiiketiciye dogrudan miibadele edilen,
tasinamayan, depolanamayan ve derhal tiiketilmesi gereken nitelikteki mallar” seklinde
tanimlanabilir. Ancak, hizmet kavrami, tanmimlanmasi kolay olmayan bir kavramdir.
Hizmet kavraminin tanimlanmasini giiglestiren en o6nemli faktor, hizmetin soyut olma
ozelligidir. Ciinkii fiziksel triinler de, kimi zaman hizmetler gibi soyut yararlar ortaya
koyabilmekte ve bu nedenle hizmetler ile fiziksel iiriinler arasindaki fark belirginligini
kaybetmektedir. Ornegin tam anlamiyla fiziksel bir iiriin olan makine bile satis elemani,
miisterisinin en ayritili sorularim yanitlamaya ¢alistiginda bir hizmete doniisebilmekte ya
da, bir araba satin alindiginda satin alinanin bir mal mi1, bir ulasgim hizmeti mi oldugu

acikc¢a ayirt edilememektedir (Degermen, 2006: 2).



55

Ancak hizmeti, somut mallardan farkli kilan belirli Ozellikleri vardir. Bu
ozelliklerinden en Onemli olani, hizmetin dokunulamamak ozelligidir. Bu 6zelliginin
diginda tiirdes (homojen) olmamasi, es zamanli olarak {iretilmesi ve tiiketilmesi,
dayaniksizlik ve sahipliginin olmamasi gibi 6zellikleri hizmeti, somut iiriinlerden farkl
kilmaktadir ( Duran, 2003: 9).

Konaklama isletmeleri de hizmet sektoriinde faaliyet goOsteren birer hizmet
isletmesidir. Konaklama isletmelerinin sundugu hizmetler, satin almadan 6nce goriilemez,
tadilamaz, hissedilemez, duyulamaz ve koklanamaz. Miisteri, otel isletmesine gelerek
hizmeti satin almadan 6nce, ne tiir bir hizmetle karsilasacagini bilemez. Bu baglamda
belirli bir hizmet standardinin tutturulmasi, otel isletmeleri acgisindan onemlidir. Aymi
zamanda iyi sunulmamis bir hizmetin telafisi yoktur. Bu nedenlerden &tiirii, hizmet
kavrami otel isletmeleri acisindan oldukga duyarli bir konudur (Oztiirk ve Seyhan, 2005:
122).

Endiistriyel {iiriinlerde, tiiketiciler satin alma kararlarim s6z konusu iiriinlerin
fiziksel goriiniimii ve 6zelliklerini dikkate alarak verirler. Oysa ki turizmde satin alinan sey
agirlikli olarak hizmettir ve hizmetler hakkinda fiziksel bir degerlendirme yapmak hemen
hemen olanaksizdir. Genellikle tiiketicileri hizmetin sunuldugu ortam, isletmenin genel
goriiniimil ve igletmenin adi etkiler. Miisterilerin konaklayacaklar1 oteli belirlemelerinde
gidilecek olan bolgenin Ozellikleri, sunulan olanaklar ve hizmetlerin cesidi gibi 6znel
degerlendirmeler etkili olur. Otel isletmelerinde bir oda icin rezervasyon yaptirildiginda,
aslinda satin alinan o odanin kendisinden c¢ok otelde sunulacak olan hizmetlerdir. Otel
isletmelerinde oda, yiyecek ve icecek, saglik merkezi ekipmam gibi fiziksel {riinler
yalnizca sunulacak soyut hizmetlerin birer pargasi ve tamamlayicisidirlar (Igoz, 2001: 32).

Bu nedenle otel isletmelerini birbirlerinden farklilastiran ve rekabet iistiinliiklerinin altinda
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yatan temel faktor, her otel isletmesi tarafindan sunulabilecek fiziksel donanim ve
olanaklar degil; sunduklar1 hizmetin niteligidir.

Faaliyetlerini insan giiciine dayali olarak gerceklestiren otel isletmelerinde miisteri
de, hizmeti sunan da insandir. Otellerin faaliyetlerinin yiiriitiilmesinin c¢alisanlar ve
miisteriler arasindaki temas temeline oturmus olmasi ve miisterilerin gereksinimlerinin
yeterli sayida calisanla yerine getirilmesi, otel isletmelerinin emek-yogun olmasini
gerektirmektedir (Duran, 2003: 10).

Emek-yogun olma o6zelligi, otel isletmelerinde ilk diizey calisanlar1 da, en az
doluluk, gelir ve pazar payr gibi amaclar1 belirleyen ve stratejileri olusturan st diizey
yoneticiler kadar 6nemli kilmaktadir. Ust yonetim tarafindan belirlenen amaclarin
gerceklestirilmesi ve otelin faaliyetlerini etkin olarak yiiriitebilmesi, ancak miisterilerin
tatminlerinin ve bagliliklarinin saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Miisterilerin tatmin
olmasi ise son analizde, c¢alisanlar tarafindan sunulan hizmeti ne derece kaliteli
algiladiklarina baghdir. Dolayisiyla ¢alisanlarin, hizmet kalitesi ve otelin uzun doénemli
basarisi lizerinde ¢ok onemli etkileri vardir.

Ote yandan otel isletmeleri emek-yogun olmalarinin yani sira, hizmetin kendine
0zgli yapisinin bir sonucu olarak bilgi yogun isletmelerdir. Bilgi, ozellikle de ortiili bilgi
otel isletmelerinde yeniligin, verimliligin ve rekabetciligin ana faktoriidiir. Ortiilii bilgi
ozellikle rekabetcilik acgisindan ©nemlidir, ancak ortiilii bilginin rekabet iistiinligi
saglayacak bicimde harekete gecirilmesi kolay degildir. Ortiilii bilginin isletme
stratejilerinde, insan kaynaklar1 yonetiminde ve misteri iliskilerinde uygulamaya
gecirilmesi gerekmektedir (Shaw ve Williams, 2009: 333).

Calisanlarin, miisterilerin gereksinimlerini karsilamak ve otelden tatmin olarak

ayrilmalarim saglamak icin, sdz konusu gereksinimleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 bir
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zorunluluktur (Hallin ve Marnburg, 2008: 368). Hizmetin en onemli 6zelligi olan soyut
olma o6zelligi; hizmetin onu sunanin performansindan kesin bir bigimde soyutlanamadigi,
nesnel olarak gozlemlenemedigi anlamina gelmektedir. Dolayisiyla hizmetin iretilmesi ve
sunulmas1 siireci, enformasyonun islenmesinden cok, calisanlarin acik ve de ozellikle
ortiilii bilgilerinin siirekli yenilenen kosullarda eyleme ge¢mesine ve deger yaratmasina
dayanmaktadir. Aym1 zamanda hizmetin eg zamanl {iretilmesi ve tiikketilmesi siireci; hem
calisanlarin ortiilii bilgilerinin ve sektor deneyimlerinin, hem de miisterilerin zihinsel
modellerinin ve algilarinin birbirleriyle etkilesime gectigi bir siireci ifade etmektedir.
Dolayisiyla bilgi, hizmetin ortaya ¢ikmasini bi¢cimlendiren en dénemli faktorlerin basinda
gelmektedir.

Konaklama isletmelerinde bilgiye ne tiir bir yaklagima sahip olundugu ile sunulan
hizmetler arasinda bir iliski s6z konusudur. Konaklama isletmelerinde bilgiye iki tiir
yaklagim s6z konusudur. Bunlardan birincisi, ¢alisanlarin bilgiyi statik bir varlik olarak ele
aldiklar1 yaklasimdir. Calisanlar ge¢cmis deneyimlerine dayanarak, hizmet siirecinde
yararlandiklar1 bilgilerin neler oldugu ve bu bilgilerin kullaniminin ne gibi hizmet
sonuglarina yol actig1 konusunda yerlesmis fikirlere sahiptirler. Bilgiye bu tarz bir statik
yaklagim, bilinen hizmet rutinlerinin yerine getirilmesine yardimci olur ve bu sayede
isletme faaliyetlerinin istikrarli bir bigimde siirdiiriilmesi miimkiin hale gelir. Bilgiye ikinci
yaklagim ise, onu dinamik bir varlik olarak ele alan yaklasimdir. Dinamik yaklagim
bilginin siirekli degistigini gbz 6niinde bulundurur ve bu yaklasim sayesinde isletmeye
deger katabilecek yeni fikirlerin gelistirilmesi ve bilinen hizmet rutinlerinin siirekli olarak
gelistirilmesi miimkiin hale gelir (Hallin ve Marnburg, 2008: 369). Otel isletmelerinde

yeniliklerin gerceklestirilmesinde bilgiye dinamik yaklasim rol oynar.



58

I1.1.2 Konaklama isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Bilgi iliskisi

Hizmet kalitesi; hizmetin miisterilerin gereksinim ve beklentilerine uygun olmasi,
siirekli bagar1, hizmetin eksiksiz ve hatasiz sunulmasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmast anlamina gelmektedir. Kaliteli hizmet sunulabilmesi icin hizmetin satisi
oncesinde, sirasinda ve sonrasinda siirekli pazar arastirmasi ve miisterilerin yakindan
gozlemlenmesi yoluyla miisteri istekleri belirlenmeli ve miisteri beklentilerinde ortaya
cikan degisiklikler izlenmelidir. Oteller acisindan hizmet kalitesi; miisterilerin istek,
gereksinim ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin isletme tarafindan
onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bicimde uygunlugudur (Murat ve
Celik, 2007: 2).

Hizmet kalitesindeki artisin isletmelere daha fazla yeni miisteri kazandiracagi,
mevcut miisterilerle iy hacmini artiracagi, isletmeyi fiyata dayali rekabet baskisindan
kurtaracagi ve hatalarin telafi edilmesi icin gereken emek ve masrafi azaltacagi, yapilan
calismalar sonucunda kanitlanmistir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin temel amaglarindan
birisi de hizmet kalitesini artirmak olmalidir (Cakirer, www.skid.org.tr).

Otel isletmelerinin en Onemli hedefi miisterilerin tatminini ve baglhiligini
saglamaktir. Ciinkii otel isletmelerinin varlig1 ve siirekliligi, agirlikli olarak miisterilerin
memnuniyetine ve tatminine baglidir. Miisteri tatminini ve baghligin1 saglayan en 6nemli
faktor ise miisterilere sunulan hizmetin kalitesidir. Otel miisterilerinin kalite hakkindaki
algilar1 onlara sunulan hizmetler tarafindan bicimlendirilmektedir (Bouncken, 2002: 26).
Giiniimiizde bilgiye dayali ekonomide, rekabet tiim isletmeler i¢in ayakta kalmanin temel
kosulu haline gelmistir ve otel isletmeleri de yogun rekabetin yasandigi bir pazar

ortaminda faaliyetlerini siirdiirmeye g¢alismaktadirlar. Otel isletmeleri yasanan rekabet
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sirecinde sunduklar1 hizmetin kalitesi, cesitliligi ve zenginligiyle birbirlerinden
farklilagabilecekler ve rekabet iistiinliigiinii saglayabileceklerdir. (Duran, 2003: 19).

Otellerde hizmet kalitesini artirmada ve miisteri tatminini saglamada en énemli rol
caliganlara aittir. Ciinkii otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, hizmetin sunumu
sirasinda calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesim sonucunda ortaya c¢ikmaktadir.
Calisanlar hizmetin sunumu siirecinde miisterilere, hizmetler ile ilgili fiziksel unsurlarin
varlig1 ve hizmetin yapisi hakkinda bilgiler vermektedir. Bu nedenle ¢alisanlarin dncelikle
tiriinler, isletme ve sistem hakkinda yeterli ve dogru bilgiye ve bu bilgileri miisterilere
aktarabilmek icin gelismis iletisim becerilerine sahip olmalar1 gerekmektedir (Avci ve
Sayilir, 2006: 122-125).

Oteller hizmet kalitesinde ve cesitliliginde artis saglamak icin, miisterilerin farkli
tercihlerini karsilayabilecek calisanlara gereksinim duymaktadirlar. Ancak calisanlarin
miisterilerle olan etkilesimlerinin hizmet agisindan tasidigi 6nemin ve farkli tercihlerin
sonuclarin1 tam olarak kavrayamamalar1 nedeniyle , otellerde hizmet kalitesinin saglanmasi
acisindan pek cok sorun yasanmaktadir (Bouncken, 2002: 26). Jensen’in arastirmasinin
sonucunda; kalite ve hizmet konularina iliskin olarak biiyiik isletmelerin yalnizca bir
kismimin yiiksek diizeyde hizmet kalitesi saglamak i¢in yazili bir politika olusturduklar
goriilmektedir ve ¢alisanlarin bir boliimii de kalite konusunun farkinda degildirler. Diger
isletmelerde ise kalite ve hizmet konusunda sozlii talimatlar (instructions) verilmistir,
ancak calisanlar yeteri diizeyde bilgilendirilmediklerini diisiinmektedirler. Dolayisiyla
calisanlarla daha iyi bir iletisim ve kalite konusunu daha agik kilmak, ¢alisanlarin kaliteli
bir hizmetin nasil sunulacagina iliskin bilgilerini artiracaktir (Jensen, 2003: 9).

Oteller hizmet kalitelerini calisanlarin miisterilerin tercihleri hakkindaki bilgilerini

artirmak ve boOylece hizmetleri iyilestirmek yoluyla gelistirebilirler. Bilgi paylasimi ve
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bilgi yonetimi sayesinde calisanlar isletmelerinin hizmet sunumu ve siirekli yenilik yapma
gibi amaclarin1 daha etkili bir bicimde anlayabilirler. Aynm1 zamanda caliganlarin bireysel
koordinasyonlar1 ve yaratici diigiinceleri; daha fazla miisteri tatmininin saglanmasi ve daha
kaliteli hizmetin sunulmas1 a¢isindan son derece 6nemlidir (Hu, ve digerleri, 2009: 42).

Bu baglamda otellerde calisanlarin miisterilerin tercihleri ve ilgili hizmet
prosediirleri hakkindaki bilgilerinin gelistirilmesi oldukca Onem tasimaktadir. Bu ise
calisanlarin diger calisanlarla deneyimlerini ve bilgilerini paylasmalarini ve kullanmalarini
gerektirmektedir (Bouncken, 2002: 26). Ancak yiiksek isgdren devir orani, otel
endiistrisinin  bilgiyi korumasini; yeni ve deneyimsiz c¢alisanlart daha deneyimli
calisanlarin bilgileri ve deneyimleri ile desteklemesini giiclestirmektedir (Lee, 2008:14-
15).

Hizmet  kalitesinin  saglanmasinda  calisanlarin  miisterilerin  tatminini
kolaylagtiracak bilgilere sahip olmalar1 gereginin yam sira, miisterilerin de hizmetlerle
ilgili konularda bilgilendirilmeleri biiyiik bir dneme sahiptir. Soyut turizm iriinleri ve
hizmetleri, dayanikli tiikketim mallarinin aksine satin almadan once sergilenemez ve test
edilemez. Turizm faaliyetlerine katilan miisteriler siklikla turizm {irlinlerini kullanim
anindan 6nce ve tiiketilecekleri yerden farkli yerlerde satin alirlar. Bu nedenle tiiketicileri
etkilemek icin turistik iirinler hakkindaki bilgilerin tiiketicilere ¢esitli araclar (brosiirler,
web siteleri, reklam ve tamitim filmleri gibi) yardimiyla sunulmasi gerekmektedir.
Tiiketicilerin gereksinimlerine hitap eden zamaninda ve dogru enformasyon, tiiketicilerin
tatmininin saglanmasi agisindan olduk¢a onem tagimaktadir. Diger sektorlerin ¢cok azinda
giinliik operasyonlarda bilginin iiretilmesi, toplanmasi, islenmesi, kullanilmasi ve iletilmesi

bu denli 6nem tasimaktadir (Buhalis, 1998:3).
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Isletmelerin rekabet ortaminda sahip olabilecekleri en degerli stratejik kaynak olan
bilgi; otel isletmelerinde de hizmet kalitesinin ve c¢esitliliginin artirilmasinda ve boylelikle
diger otellere karsi rekabet iistiinligiiniin kazanilmasinda 6nemli bir role sahiptir. Benzer
fiziksel donamimma ve Orgiit yapilarina sahip olan otel isletmeleri, birbirlerinden
farklilasmak ve rekabette 6ne ge¢mek icin hem cesitli, hem de kaliteli hizmet sunmak
durumundadirlar. Ote yandan hizmet kalitesi calisanlarla miisteriler arasindaki dogrudan
etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Otel ¢alisanlar —o6zellikle ilk diizey calisanlar-
miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini etkilemek suretiyle isletmelerin uzun
donemde varliklarini siirdiirmelerinin en dnemli kosulu olan miisteri bagliginin olugmasina
yardimec1 olmaktadirlar. Dolayisiyla calisanlarin otelin basarisinda son derece Onemli
paylart vardir. Ancak calisanlar miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in miisteri tercih
ve beklentileri konusunda yeterli bilgiye sahip olmal1 ve bu bilgileri miisterilere nitelikli
hizmet saglayacak davranislara doniistiirmelidirler. Bu baglamda calisanlarin gerek dogru
bilginin hizmet kalitesi lizerindeki 6nemi konusunda bilin¢lendirilmeleri, gerekse eksiklik
duyduklar bilgilerin kendilerine saglanmast; otel isletmeleri yoneticileri tarafindan baslica
gorevlerden birisi olarak ele alinmalidir. Otellerde hizmetin sunumundan nce miisterilerin
tercih ve beklentileri hakkindaki bilgilerin arastirilarak elde edilmesi ve calisanlarla
paylasilmasi; hizmetin sunumu siirecinde ve sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesi
algilarina iligkin bilgilerinin, dogrudan etkilesim ve goézlem yoluyla ya da miisteri
memnuniyet anketleri gibi araclardan saglanan geribildirim ile elde edilmesi; elde edilen
bireysel bilgilerin oOrgiitsel bilgilere doniistiiriilmesi; hizmet siirecinde gereken
iyilestirmelerin yapilmasina, hizmet kalitesinin ve hizmet kalitesine dayali rekabet

istlinliigiiniin siirdiiriilebilmesine yardimer olacaktir. Bilgi yOnetimi tiim bu cabalarin
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sistemli ve planli bir bigimde yiiriitiilmesini olanakli kildigindan , otel isletmelerine son
derece kesin bir katki saglamaktadir.

I1.1.3. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Tiirleri

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin bilgileri, bilgi yonetimi yazimindaki en temel
siniflandirma olan agik ve ortiilii bilgiler seklinde kategorize edilebilirse de; konaklama
isletmelerinin faaliyetlerinin etkinligi bakimindan en onemli bilgilerin, yazinda pragmatik
bilgi kategorisine giren bilgiler olduklar goriilmektedir ve bu bilgiler otellerde operasyonel
bilgiler olarak adlandirilmaktadir. Otellerin operasyonlarini yiiriitmede kullandiklar1 bu
bilgilere; isletmenin miisterilerine, iiriin ve hizmetlerine, operasyonel prosediirlerine,
rakiplerine ve is ortaklarmna iliskin bilgileri ile calisanlarin ortiilii bilgileri ve gecmis
deneyimleri 6rnek olarak verilebilir. Bu bilgiler ¢alisanlarin zihinlerinde bulunabildigi gibi
veritabanlarinda, belgelerde ya da teknolojik araclarda saklanmis bir bi¢imde de
bulunabilirler. isgoren devir orammnin yiiksek oldugu otellerde, operasyonel bilgilerin
paylasiminin saglanmasi ve bu bilgilerin saklanmasi, bilgi yonetiminin ilk adimlarindan
birisidir (Yang, 2004a: 119; Yang ve Wan, 2004: 595).

Konaklama isletmelerinde agik bilgiler, hizmetlerin Onceden belirlenmis
standartlara uygun bir bi¢imde {retilmesine ve sunulmasina oldukca kolaylik
saglamaktadir. Ancak konaklama isletmelerinde hizmetin soyut ve dokunulamaz olmak
gibi kendine 6zgii ozellikleri, calisanlarin ortiilii bilgilerinin daha degerli olmasina yol
acmaktadir. Ozellikle hizmetin iiretim, sunum ve tiiketiminin es zamanli olarak bazen
saniyeler icinde olup bittigi hizmet siirecinde, ¢alisanlarin ortiilii bilgilerini ¢ok hizli bir
bicimde kullanarak ve cogu zaman bu durumun farkinda bile olmadan hizmeti sunmalari

gerekmektedir.
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Ortiilii bilgi sezgiseldir, acikca ifade edilememektedir ve ortaklasa deneyimler
sonucunda Ogrenilebilmektedir. Isletmelerde ortiilii bilgiler 6rgiit icindeki aglarda
(networks) yerlesik bir bicimdedir ve bu bilgi yetenekleri, yeterlikleri, rutinleri ve yenilik¢i
fikirleri icermektedir. Sahip olunan beceriler seklinde calisanlarda bulunabildigi gibi iist
yoneticler tarafindan da sahip olunabilmektedirler. Nonaka (1991) ortiili bilginin
genellikle bir aliskanhiga ya da rutine doniistiigiinii ve baglama 6zgii oldugunu
belirtmektedir (Cooper, 2006: 52).

Otel isletmeleri ortiilii bilgi bakimindan son derece zengin isletmelerdir. Ortiilii
bilgi, dogrudan egitimle elde edilemeyen, alana 6zgii (domain-spesific) bilgilerin bir
sonucu olarak calisanlarin sahip olduklar bilingli farkindaliktir. Otel isletmelerinde ilk
diizey calisanlarin alana 6zgii bilgilerinin biiyiik bir kismi miisterilerle, yoneticilerle, is
arkadaslanyla, tedarikcilerle, rakip otellerin ¢alisanlariyla ve isletme disindaki diger ilgi
gruplarntyla etkilesimlerine bagli olarak gelismektedir. Bu tiir gruplarla sosyal etkilesim
sirsinda ilk diizey c¢alisanlar, bu gruplarin her birininin isletmeye yonelik algilart ve
davraniglar1 hakkinda izlenimlere sahip olmakta ve bunun sonucunda nitelikli ve bilgili
birimler haline gelmektedirler (Hallin ve Marnburg, 2008: 368).

Yang ’1n ¢alismasinda da otel calisanlarimin bilgi paylasimi davranislari, daha ¢ok
ortiilii bilgilerin paylagilmasi baglaminda ele alimmistir. Calismada kullanilan bilginin
operasyonel tanimu, isle ilgili bilgileri kapsamaktadir. Bunlar rutinler, otelin iiriinleri ve
sundugu hizmetler, miisteriyle etkilesim becerileri, kisiler arasi iligki teknikleri, giinliik
opersyonel rutinlerdeki teknik ustalik, calisan davraniglari, standart operasyon prosediirleri,
enformasyon ve rakip ve miisteri biglileri hakkindaki stratejiler tiiriindeki bilgi alanlarini

ve ¢alisanlarin ortiilii bilgilerini ve sektor deneyimlerini kapsamaktadir (Yang, 2007: 531).
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Otel isletmelerinde miisterilerle dogrudan temas iginde olan ve miisteri
memnuniyetini saglayan en onemli 6ge olan calisanlarin bireysel bilgileri son derece
onemli olmakla birlikte, orgiitsel bilgiler de 6nem tasimaktadir. Konaklama isletmelerinin
bir kismi faaliyetlerini  calisanlarin  bireysel bilgilerine bagimli  kalmadan
gerceklestirebilmek ve hizmet kalitesinde standart olusturabilmek amaci ile her bir hizmet
rutinini acik bir bicimde tamimlamaya gayret etmektedirler. Calisanlarin hizmet iiretiminde
ve sunumunda kullandiklar1 ortiilii bilgilerinin agik hale getirilerek oOrgiitsel bilgiye
doniistiiriilmesine yonelik bu cabalar, konaklama isletmelerine 6zgii bir sorun olan yiiksek
isgilicii devir oraninin yol agtig1 bilgi kaybinin oniine ge¢ilmesi bakimindan yararhdirlar.
Acik bilgiye vurgu yapan bu yaklasima alternatif bir yaklagim ise ortiilii bilgilerin ve ortiilii
bilginin paylasilmasinin getirecegi heyecan ve karsilikli yararlarin; isletme iginde
yoneticileri ve calisanlar1 ortak amaglar dogrultusunda birlikte gayret gdstermeye ve bir
arada calismaya yonlendiren bir isletme kiiltiiriine yol actigim kabul etmektedir (Hallin ve
Marnburg, 2008: 369). Birinci yaklasim oOrgiitsel bilginin agik formlarini, ikinci yaklagim
ise oOrtiilii formlarini icermektedir.

[k diizey calisanlarm cesitli kaynaklardan bilgileri elde etmeleri sonucunda olusan
bireysel bilgilerinin, orgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi sonucunda bu calisanlarin isletmeden
ayrilmalarn durumunda, sahip olduklar1 bilgi birikimlerinin 6nemli bir kismi isletme icinde
kalmis olacaktir. Bu baglamda isletmeler ¢alisanlarina égrenmelerinin sonucundaki yeni
bilgileri ve perspektifleri diger caligsanlarla paylasmalar i¢in araclar ve olanaklar saglar;
clinkii transfer siireci orgiitsel 6grenme siirecini siirdiirmenin tek yoludur. Aksi takdirde
yalnizca bireysel 6grenme s6z konusu olacak ve oOrgiitsel 6grenme gerceklesmeyecektir

(Yang, 2004b: 422).
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Konaklama, yiyecek-icecek, rekreasyon ve spor gibi hizmetler sunan oteller
karmagik isletme siireclerine ve miisteri iliskilerine sahiptirler. Bu siirecler ve iliskiler,
konaklama isletmelerinin kendine 6zgii kosullarin1 olustururlar. Konaklama isletmelerinin
kosullan dikkate alindiginda bilgi, dort tiire ayrilarak incelenebilir (Bouncken, 2002: 30):

e Goreve Ozel bilgiler (task-specific knowledge)

e Gorevle ilgili bilgiler (task-related knowledge)

e Islemsel hafiza (transactive memory)

e Miisterilerle ilgili bilgiler (guest-related knowledge)

Goreve 6zel bilgiler, bir gorevi yerine getirmede bagvurulan 6zel prosediirleri,
islem dizilerini, eylemleri ve stratejileri icerir. Goreve 6zel bilgiler sayesinde c¢alisanlar,
birbirleriyle etkilesimde bulunmaya ihtiya¢ duymadan koordine bir bi¢imde calisabilirler.
Goreve oOzel bilgiler hem agik, hem de ortiilii bilgileri icermektedirler ve 6n ve arka
ofislerdeki operasyonlar1 kapsarlar. Bu bilgilerin acik hale getirilmesi, belgelerde ya da
veritabanlarinda kodlanmalar1 gerekmektedir. Ancak daha da 6nemlisi egitim yoluyla
icsellestirilmeleri ve calisanlarin ortiilii bilgilerine doniistiiriillmeleridir. Otellerde goreve
ozel know-how yiiksek oranda ortiili bilgi ve icsellestirilmis hizmet rutinlerini igerir ve
hizmet kalitesinin siirdiiriilmesine yardimci olur. Goreve 6zel bilgilerin transferi egitim,
profesyonel destek ve uygulama (exercise) araciligiyla gerceklesir (Bouncken, 2002: 31).

Gorevle ilgili bilgiler ise tek bir gorevle sinirli olmayan, bir ¢ok benzer goreve
uygulanabilen bilgilerdir. Gorevle ilgili bilgiler ozellikle takim calismas1 sirasinda
calisanlara, kendi gorevlerine benzeyen gorevlere ait g¢alisma degerlerini
icsellestirmelerinde ve daha genis gorevleri de basariyla yerine getirmelerinde yardimci
olur. Farkli gorevlerin yerine getirildigi onbiiro, yiyecek-icecek gibi farkli departmanlarda

paylasilan ortak kalite standartlari, gorevle ilgili bilgiler kapsaminda degerlendirilir.
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Boylece farkli departmanlarda calisan otel ¢alisanlar bir araya geldiklerinde farkli hizmet
operasyonlarinda yiiksek kaliteye ulasilmasi miimkiin olur. Gérevle ilgili bilgiler agik bir
bicimde ifade edilebilseler de, gorevlerle ilgili kalite standartlarinin ve davranis
kurallarinin ¢alisanlar tarafindan icsellestirilmesi gerekmektedir (Bouncken, 2002: 31; Lee,
2008: 24).

Islemsel hafiza calisanlarin diger calisanlarin bilgilerini, uzmanhklarini ve calisma
degerlerini anlamalarina izin verir. Calisanlarin bir sorunla karsilastiklarinda kime
basvuracaklarim1 dnceden bilmelerine imkan verir. Her ii¢ bilgi tiirii de miisteri bilgisiyle
iligkilidir. Hizmet siirecindeki etkilesimler yoluyla otel calisanlari, miisterilerin
gereksinimlerini ve tercihlerini 6grenebilmekte ve beklentilerini karsilayabilmektedir. Ote
yandan yalnizca ¢alisanlarin degil, bir biitiin olarak otelin miisterilere iliskin bilgileri
Oziimseyebilmesi gerekmektedir (Lee, 2008:24).

Miisterilerle ilgili bilgiler; otelin hedef kitlesini olusturan miisterilerin istekleri,
beklentileri ve tercihleri hakkindaki bilgilerdir. Miisterilerle ilgili bilgilerin ne derece
saglikli toplandigi, otel isletmelerinin s6z konusu bilgileri 6ziimseme kapasitesine bagldir.
Oziimseme kapasitesi (absorptive capacity) bir isletmenin yeni ve digsal bir bilginin
degerini fark etme, onu asimile etme ve yeni iiriinlerde ya da hizmetlerde kullanima sokma
yetenegi  olarak adlandirilmaktadir. Oteller miisterilerle dogrudan etkilesim iginde
olduklarindan, 6ziimseme kapasitesi miisteri iliskilerine ve miisterilerle ilgili bilgilerin elde
edilmesine yogunlasir. Ornegin bir miisteriden yeni bir yemek usulii (new meal patterns)
Ogrenilebilir. Bir isletmenin 6ziimseme kapasitesi daha onceki benzer bilgilerinin diizeyi
ile iliskilidir, ¢iinkii ge¢gmisten gelen bilgi birikimleri yeni bilgilerin elde edilmesini ve
kullanilmasini kolaylastirir. Eski ve yeni bilgiler arasinda iliskiler kurarak 6grenme, yeni

bilgilerin iiretilmesini de miimkiin kilar. Ote yandan bir otelin 6ziimseme kapasitesi
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yalnizca, bireylerin kapasitelerine degil, otelin bilgiyi biriktirme ve isletme yetenegine da
baglidir. Bu baglamda 6ziimseme kapasitesi, miisterilerile ilgili bilgilerin ¢alisan ve isletme
diizeyinde elde edilmesini, transferini ve biriktirilmesini ifade etmektedir (Bouncken,
2002: 33).

I1.2. Konaklama isletmelerinde Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi bilginin elde edilmesi, paylasilmasi ve bilgi teknolojilerinin
kullanilmasi1 aracilifiyla orgiitlerin performanslarini artirmayi vaad eden bir faaliyettir.
Otel endiistrisinin basaris1 da agirlikli olarak miisteri bilgilerinin toplanmasina ve analizine
ve boylelikle kisisellestirilmis hizmetler sunmalarina dayanmaktadir (Urii ve Yozgat, 2007:
2429). Otel isletmeleri, kendilerini rakiplerinden farklilastirabilmek icin miisterilerine
kaliteli bir hizmet sunmak zorundadirlar. Bilgi yOnetiminin amact c¢aliganlara, miisteri
tercihleri ve hizmet prosediirleri hakkinda dogru ve yeterli bilgi saglamak yoluyla otel
isletmelerinin rekabet iistiinliigiinii elde etmelerine yardimc1 olmaktir (Lee, 2008:1).

Bilgi yonetimi kavraminin isletmelerde uygulanmasi, miisteriye sunulan hizmetin
kalitesini ve sonugta tiim Orgiitsel performans1 ve etkinligi artiracaktir. Bilginin elde
edilmesi, transferi ve bireysel Ogrenme siireci calisanlarin kendi bilgilerini ve
uzmanliklarmi gelistirmelerine yardimci olur. Bilginin harekete gecirilmesi siireci mevcut
orgiitsel bilgiyle birleserek tiim orgiitsel yeterligin de artmasini saglar. Bu durum hizmetin
kalitesine deger ekler (Yang, 2004b: 427). Ancak bilgi yonetiminden beklenen performans
artist, bu bilgilerin basitce veri tabanlarinda saklanmasindan daha fazlasin
gerektirmektedir. S0z konusu yararin gerceklesebilmesi igin, bilginin Orgiit icinde
dolasabilecegi ve performansi artirabilecegi yollardan yararlanilmasi gerekmektedir.Otel
isletmeleri bu dogrultuda bilgi yonetimi uygulamalarma gereksinim duymaktadirlar (Urii

ve Yozgat, 2007: 2429).
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Bilgi yonetimi yazininda bilgi yonetimi farkli perspektiflerden tanimlanmaktadir.
Hizmet isletmeleri acisindan bilgi yonetimi; bir isletmenin miisterilerine iriin ve
hizmetlerini daha hizli ve etkili sunmasin1 saglamak amaciyla, bilginin yaratilmasi,
paylasilmasi ve kullanilmasi faaliyetlerinin planli ve sistemli bir bicimde yonetilmesidir
(Sanayei ve Karin, http://www.iriboffice.ir). Yazinda 6zellikle otel isletmeleri igin
yapilmis bir tanima ise rastlanmamaktadir. Bunun nedeni, bilgi yonetiminin gerek turizm
endiistrisi acisindan yeni bir arastirma alam , gerekse otellerde bilgi yOnetiminin
uygulanma diizeyinin oldukca diisiik olmasidir. Bununla beraber otel isletmeleri agisindan
bilgi yonetimi su sekilde tanmimlanabilir: Otel isletmelerinde bilgi yonetimi; rakipleri
anlamak, miisteriye sunulan hizmeti gelistirmek ve finansal hedefleri gerceklestirebilmek
icin bilginin ve en iyi uygulamalarin sistematik ve analitik bir yaklasim araciliiyla
paylasilmasidir (Lee, 2008: 5). Genel olarak turizm isletmeleri agisindan bilgi yonetimi,
geleneksel bilgi yonetimi tamimlarindan yola ¢ikilarak su sekilde de yapilabilir: Bilgi
yonetimi, turizm isletmelerinin sahip olduklar1 bilgi varliklarinin rekabet iistiinligii
yaratacak bicimde kullanimidir (Cooper, 2006: 51).

Bilgi yonetimi otel endiistrisinde rekabet avantaji sunar ve operasyonlar1 gelistirir.
Bilgi yOnetimi formel ve enformel prosediirlerden bilgiyi toplar ve bu bilgiyi giinliik
operasyonlarin icine katar. Boylece enformasyonun gereksiz yinelenmesinin Oniine
gecilebilir ve operasyonel etkinlik artirilabilir (Lee, 2008: 14). Ote yandan bilgi yonetimi
yiiksek isgoren devir oranlarindan 6tiirii, otel isletmeleri i¢in cok dnemlidir ve birer hizmet
isletmesi olan otellerde miisterilerle temas; pazar ve miisteri tatminleri hakkindaki
bilgilerin kritik kaynagin1 olusturmaktadir (Yang ve Wan, 2004: 593). Oteller calisanlari,
miisterileri ve tedarikgileri arasindaki iletisim kanallarimi genisletmek yoluyla bilgi

yonetiminden yarar saglayabilirler. Rakiplerinden farkli olmak icin otellerin iiriin ve
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hizmetleri konusunda yenilik¢i olmalar1 gerekmektedir ve bu baglamda bilgi yonetimi,
calisanlara yaratici olmak i¢in gerekli bilgileri elde etmelerine yardimci olur (Lee, 2008:
23).

Yiiksek isgiicii devir oranlan siklikla, otel isletmelerinin bilgilerini kaybetmelerine
yol acmaktadir. Calisanlar isletmeden ayrilirken sahip olduklar1 bilgilerini de
beraberlerinde gotiirmekte ve genellikle de bu bilgilerini rakip otel isletmelerinde
kullanmaktadirlar. Calisanlarin bilgilerini diger calisanlarla paylagsmalarinin saglanmasi ve
bireysel bilgilerin bilgi yonetimi araciligiyla orgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi, séz konusu
calisanlarin isten ayrilmalar1 durumunda karsilagilabilecek bilgi kaybimin da azalmasini
saglayacaktir.

Bilgi yonetiminin otel isletmelerine temel katkisi, hizmet kalitesini artirmaya olan
katkisi ile ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmeleri baglaminda bilgi yonetiminin en Snemli
niteligi, miisteri merkezli olmasidir. Otel isletmelerinde bilgi yonetiminin sonul amaci, ilk
temas aninda miisteri gereksinimlerini karsilayarak miisteri bagliligin1 artirmaktir. Miisteri
baglilig1, otel isletmelerinin gergeklestirmeye calistiklari en onemli hedeftir. Calisanlar,
isletme icinde olusturulan bilgi yOnetimi sistemine kolayca erisebilmeleri durumunda,
miisteri beklentilerinin nasil karsilanabilecegini bilmekte ve bu durum artan hizmet
kalitesine, miisteri tatminine ve baglilifina yol agmaktadir. Bu nedenle rekabetin yogun
oldugu giiniimiizde bilgi yonetimi, otel isletmelerinin rekabet iistiinliigii saglamalarinin en
onemli araclarindan birisi haline gelmistir (Lee, 2008: 23). Ote yandan, calisanlarin
hizmet deneyimleri de miisterilerin mevcut ve degisen beklentileri hakkinda bilgi
edinilmesini saglayarak, bilgi yonetiminin etkinligine katki saglamaktadir (Bouncken,

2002: 27).
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Bilgi yonetimi, otel isletmeleri i¢in diger énemli bir yonetim teknigi olan miisteri
iliskileri yonetiminin daha etkili gergeklestirilmesini saglayabilir. Miisteri iliskileri
yonetimi, otellerin rekabet iistiinliiklerini ve karlhiliklarini siirdiirmek igin miisterilerle
iliskilerin gelistirilmesi, mevcut miisterilerin baglhiliginin saglanmasi ve yeni miisterilerin
isletmeye c¢ekilmesi amacina sahiptir. Bu ama¢ dogrultusunda miisteriler hakkindaki
bilgilerin toplanmasini, analiz edilmesini ve kullanilmasimi icerir. Bilgi yonetimi,
miisteriler hakkindaki bilgilerin elde edilmesini kolaylastiracak ve bu bilgiler hizmet
kalitesini artirmada ya da farklilagtirllmis ve kisiye 6zel hizmetlerin sunulmasinda
kullanilacaktir. Ote yandan miisteriler hakkinda elde edilen bilgilerin ilk diizey calisanlara
iletilmesi yoluyla, ilk temas aninda miisterilerle beklentilerini karsilayacak nitelikte
iliskiler kurulabilecektir. Bu baglamda bilgi yOnetiminin, miisteri iliskileri yonetiminin
ekinligini saglamaya katkis1 vardir (Sanayei ve Karin, http://www.iriboffice.ir).

Otel isletmeleri bilgi yonetimi sayesinde daha etkili Ogrenebilmekte ve
cevrelerindeki firsat ve tehditleri daha dogru olarak ongoérebilmektedirler. Bunun sonucu
olarak ta hizmet kalitelerini artirmaktadirlar. Otellerde bilgi yonetiminin uygulanmasi, sert
ve yumusak faktorlerin bilgi yonetimine sistematik olarak uyarlanmasim gerektirmektedir.
Yumusak faktorler genellikle acikligi, giiveni, referans cercevelerini, degerleri, saygiyi,
inanglan, stirekli gelismeye olan yoOnelimi (orientation) ve yaygin kisisel iletisimi
icermektedir. Sert faktorler ise veritabanlarini, kiitiiphaneleri, iletisim teknolojilerini ve
seminerleri ve orgiitsel yapilan icermektedir. S6z konusu faktorler i¢csel ve digsal bilgilerin
elde edilmesini, yeniden ele alinmasin1 (restrieve) ve saklanmasini kolaylastirarark hizmet
kalitesinin artmasina katki saglamaktadirlar (Bouncken, 2002: 33).

Otel isletmelerinde bilgi yonetimi farkli amaclarla uygulanabilmektedir. Ornegin

oteller hangi alanlardaki bilgilerin elde edilecegini, iiretilecegini, dagitilacagim ve
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saklanacagini bir bilgi yonetimi amaci olarak belirleyebilirler. Bilgi yonetimi amaci ayni
zamanda miisterilerle ilgili bilgilerin elde edilmesine ve kullanilmasina yonelik de olabilir.
Ornegin otelde cok sik konaklayan miisterilere ait tiim verileri iceren misafir kartlari
olusturulabilir. Boylece miisterilerin ilerideki konaklamalarinda da, tercih ettikleri oday1 ve
hizmetleri almalarinin saglanmasma bagh olarak tatmin diizeyleri artirilabilir. Bilgi
yonetimi amaci aymi zamanda bolgesel egilimleri daha iyi ©Oziimsemek igin turist
biirolariyla daha iyi iletisim kurmak seklinde de olabilir (Bouncken, 2002: 34).

I1.2.1. Konaklama isletmelerinde Bilgi Yonetimi Uygulamalar1 Ornekleri

Otel isletmelerinde bilgi yonetimi uygulamalarma pek sik rastlanmamaktadir.
Ancak otel zincirlerinde bilgi yonetiminin daha sik uygulandigi gézlemlenmektedir.
Ozellikle farkli cografyalarda bulunan otelleri iceren zincirlerde ortak bir kalite
standardinin yakalanmasinda bilgi yonetimi zincir otellere 6nemli yararlar saglamaktadir.
Ornegin diinya genelinde 3500 otele ve 130.000 ¢alisana sahip olan Accor Hotel Group’ta
gerceklestirilen bir vaka calismasinin sonucunda, bu otel grubunda bilgi yOnetimi
stratejilerinin gelistirildigi ve bilgi yonetimi faaliyetlerinin yiiriitiildiigii ortaya ¢ikmistir.
Almanya’da 6.000 calisan1 bulunan bir Accor zincir oteli olusturdugu bilgi yonetimi
program1 kapsaminda bilgilerini bilgi teknolojilerinden yararlanarak saklamakta ve bilgiye
erisimi kolaylastirmakta; bilginin kullanilmas1 ve {iretilmesi konusunda calisanlarini
motive etmektedir. Isletme icinde en iyi uygulamalar, hizmet yenilikleri ve egitim
olanaklar1 hakkindaki verilerin bir araya getirilmesi ve biitiinlestirilmeleri i¢in bir intranet
olusturulmustur (Bouncken, 2002: 53).

Otel endiistrisinde sayilar1 az olmakla birlikte otel isletmeleri, performanslarini
artirabilmek i¢in 6grenme diizeylerini ve c¢alisanlarmin bilgi paylasimi davranislarini

siirekli olarak gelistirmek zorunda olduklar1 bilgi yogun bir endiistride faaliyet
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gosterdiklerini kavramis bulunmaktadir (Hallin ve Marnburg, 2008: 369). Yakin zamanl
bir calisma otel yoneticilerinin bilgi yonetimi ve enformasyon kavramlarinin endiistrileri
acisindan ilgili ve anlamli kavramlar oldugunun farkinda oldugunu, ancak bu yoneticilerin
bilgi yonetiminin nasil uygulanacagr konusunda acgik bir fikre sahip olmadiklarim
gostermistir. Yun (2004)’ un calismasi kavramin igeriginin kapsamli olmasindan otiirii
otellerin bilgi yonetimi stratejilerine yavas bir gecis yaptiklarini ortaya koymaktadir. Zira
bilgi yonetimi ayn1 anda hem veri madenciligi tekniklerinin kullanilmasini, hem istatistik
becerilerini hem de turizm ve otel yoneticiligine dair saglam bir bilgi birikimine sahip
olmay1 gerektirmektedir (Hallin ve Marnburg, 2008: 369).

Urii ve Yozgat (2007) Istanbul’daki bes yildizli otellerde bilgi yonetimi
uygulamalar1 ile bilgi yonetimi performansi arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Arastirmanin  sonucunda aragtirma kapsamindaki tiim otellerin bilgi yOnetimi
uygulamalarimt gerceklestirdikleri ve bu amagcla bilgi teknolojilerinden yararlandiklart
ortaya konulmustur. Bilgi yonetimi uygulamalar ile isletmelerin ve calisanlarin bilgi ile
ilgili faaliyetleri gerceklestirmekteki yeterlikleri, verimlilikleri, orgiit performansi, miisteri
baghiligr ve yenilik¢ilik gibi gostergeler arasinda olumlu ve yiiksek diizeyde bir iliski
ortaya ¢ikmustir (Urii ve Yozgat, 2007: 2443).

Ritz-Carlton’da bilgi yonetimi her bir departman icinde en iyi uygulamalarin
paylasilmasimi icermektedir ve yillik olarak giincellenmektedir. Ritz Carlton yonetimine
gore bilgi yonetiminin en 6nemli bileseni calisanlardir. Calisanlarin bilgi yonetiminden
sagladiklart  enformasyonu,  Orgiit amaglarmm  gergeklestirmek — dogrultusunda
kullanmamalar1 durumunda sistem kullanigsiz bir hale gelmektedir (Lee, 2008: 27). Ritz
Carlton otelleri, bilgi yonetimi kapsaminda misafirlerinin 06zel isteklerini ilk

konaklamalarinda kaydederek ve daha sonraki konaklamalarinda kendilerine
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kisisellestirilmis hizmetler sunarak, miisteri bagliligim artirmaya caligmaktadir (Yang,
2008: 348).

Gjelsvik (2002) Norvegte’ki otellerden olusan bir 6rneklemde calisanlarin yari-
zamanl (part-time) ve tam zamanli (full-time) calisma kosullar ile 6grenme iklimlerini
incelemistir. Analiz sonucunda, isletmelerde kariyer firsatlarinin olmamasinin 6grenme
iklimini azalttigim ve yiiksek isgoren devir oranlarina neden oldugunu ortaya koymaktadir
(Hallin ve Marnburg, 2008: 374).

Bayraktaroglu ve Kutanis (2003)’in Istanbul’da Hotel Polat Renaissance’1n &grenen
orgiit olmaya doniisiim siirecini degerlendirmeye yonelik calismalari, yazili ya da sozli
olmayan kurallarin 6grenen orgiite doniisme siirecinin daha ileriki agsamalarina ulagsmay1
engelleyebilecek faktorler olabileceklerini ortaya koymustur (Bayraktaroglu ve Kutanis,
2003: 153).

Aksu ve Ozdemir (2005)’in Tiirkiye’deki bes yildizli otellerde orgiitsel 6grenme
izerine yaptiklar1 calismanin sonuglari, otellerde Ogrenmenin gerceklesmesinde
yoneticilerin énemli rollerinin bulundugunu ortaya koymustur. Yoneticiler, calisanlarin
diger calisanlarla diyaloglarimi artirarak, onlar1 takim calismasina yonelterek, egitim ve
odiiller yoluyla bireysel 6grenmeyi tesvik ederek orgiitsel 6gremenin gerceklesmesini de
miimkiin kilmaktadirlar (Hallin ve Marnburg, 2008: 375).

Best Western Uluslararas1 Otel Zinciri, bagl otellerde calisanlarin bilgilerinin
transferine ve kullanilmasina dair her tiirlii firsatin degerlendirilmesine yonelik bir vizyona
sahiptir. Best Western bilginin, {istiin hizmet kalitesinin ve dolayisiyla rekabet
istiinliigiiniin temel kaynagi oldugu varsayimiyla faaliyet gostermektedir. Otellerinin bilgi
tabanlarim gelistirmeyi amacladigindan, imtiyazli ortaklarina (franchise partners) bir dizi

altyap1 ve program saglamaktadir. Otelin biinyesindeki egitim kurumu, zincire bagh oteller
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icin seminerler diizenlemektedir ve oteller arasindaki bilgi transferi i¢in bir intranet
altyapist olusturmustur. Bu sayede calisanlar intranete konulan bilgileri kullanabilmekte,
biriktirebilmekte ve dagitabilmektedirler. Kisaca Best Western, Orgiitsel bilginin
saklanmasinm1 ve bu sayede gelecekte bilginin iiretilmesini tesis etmeye c¢alismaktadir
(Bouncken, 2002: 34-35).

Yang ve Wan’in Tayvan’daki uluslararasi otellerden olusan bir orneklemde
gerceklestirdikleri calismanin sonucunda otellerin ¢ogunda bilgi yonetimi agisindan uygun
bir orgiit kiiltiirline rastlanmamistir. Bazi yoneticilerin bilgi yonetiminin isletmelerine yarar
saglayacagi seklinde genel kanaatlar1 bulunsa da, bilgi yonetiminin yararlarinin ciddi
olarak farkinda olmadiklar1 ve bireysel bilgileri kaybetmenin olumsuz sonuglarmi da
dikkate almadiklar1 goriilmektedir. Ust yoneticilerin tiimii bilgi yonetimi Kkiiltiiriinii
giiclendirmenin 6nemli oldugu konusunda hemfikirlerdir, ancak bu tiir bir kiiltiirii formel
olarak olusturmamislardir ve bilgi yonetimini engelleyen faktorleri ortadan kaldirmaya
calismamaktadirlar. Etkili bir bilgi akisinin ve bilgiyi depolamanin 6n kosulu; bilginin
paylasildigy, elde edildigi ve agik bir bicimde islere (job) dahil edildigi bir orgiit kiiltiiriinii
gelistirmek ve bu tiir bir bilgi yonetimi kiiltiiriinii gelistirebilmek icin zaman, egitim gibi
kaynaklar1 saglamaktir. Arastirma kapsamindaki otellerde yoneticilerin ¢ogu heniiz bu
adimlar atmamistir (Yang, 2008: 346).

Marriott otel zincirlerinde, miisterilere tutarli hizmetler sunmak amacin
gerceklestirmek dogrultusunda calisanlarin giinlilk operasyonlar ve standart operasyon
prosediirleri hakkindaki bilgilerini diizenlemeye ve saklamaya yonelik bir kodlama sistemi
olusturulmustur. Bu sistemin etkinligini artirmak i¢in bilgilerini paylasan ve yeni bilgiler

ireten ¢alisanlar icin bir 6diil sistemi gelistirilmistir (Yang, 2008: 348).
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I1.2.2. Konaklama isletmelerinde Bilgi Yonetiminin Oniindeki Engeller

Konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin hizmet kalitesinin saglanmasinda ve
siirdiiriilmesinde sahip oldugu Oneme bagh olarak, bilgi yonetimi uygulamalarinin
oniindeki engellerin tamimlanmas1 gerekmektedir. Otellerde bilgi yonetiminin Oniindeki
engeller su sekilde tanimlanabilir (Bouncken, 2002: 26; Lee, 2008:23; Avci ve Sayilir,
2006: 134):
® Yiiksek iggoren devir orani,

e Calisanlarin meslek hayatlar1 boyunca sektor iginde ¢cok sayida otel degistirmeleri

¢ Diisiik nitelikteki ¢calisanlarin, toplam calisan sayisi i¢indeki ¢oklugu

e Diizensiz ve sezonluk talep ve degisen miisteri tercihleri nedeniyle kapasite istikrarinin
saglanamamasi.

Otel igletmelerinde bilgi yonetiminin 6niindeki en 6nemli engellerden birisini
yiiksek isgiicii devir oranlari olusturmaktadir. Ingiltere’de son bes yilda yapilan
arastirmalar, otel isletmelerinin ¢alisanlar elde tutma oraninin ortalama % 50 oldugunu
gostermektedir (Shaw ve Williams, 2009: 326). Yiiksek isgiicii devir oranlan otellerde
baslica ii¢ tiir olumsuzluga yol agmaktadir. Bunlardan birincisi, otellerin bilgilerinin bir
kismmi kaybetmeleridir. Calisanlar isletmeden ayrilmadan o©nce bireysel bilgilerini
paylasmus degiller ise, bu bilgilerin isletme icinde kalmasi miimkiin olmayacaktir. Ikinci
olumsuzluk ve muhtemelen en kotiisii eger s6z konusu ¢alisanlar, isletmeden ayrilmadan
once onemli bilgilerini digerlerine aktarmamislarsa, oryantasyon ve egitim programlari
gibi bilginin iiretilmesi ve korunmasi siire¢lerinden etkinlik saglanamamis olma durumu
ortaya cikacaktir. Daha da onemlisi bu calisanlar, bilgilerini rakip bir isletmeye de
gotiirebileceklerdir. Uciincii olumsuzluk, isletmeden ayrilan calisanlar sz konusu

bilgilerini paylasmis olsa bile, bu bilgilerin saklanmamas1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir.
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Bu durumda bilgi paylasilmis ise bile, o bilgiye sahip calisanin isletmeden ayrilmasi ile
birlikte kaybedilecektir (Yan ve Wang, 2004: 594).

Ote yandan diisiik nitelikli calisanlarin otel calisanlarmin toplam sayisi icindeki
yiiksek orani, bilgi, 6grenme ve kaliteninin devamliligim engelleyebilmektedir (Lee,
2008:23). Calisanlarin yabanci dil bilgilerinin yetersizligi, isletmenin faaliyetleri ve
misyonu ile ilgili yetersiz bilgiye sahip olmalar, isletme oryantasyonlarinin
saglanamamas1 gibi etkenler calisanlarin iletisim becerilerinin yetersiz olmasina yol
acmaktadir. Turizm sektoriinde egemen olan kitle turizminin hitap ettigi otellerde,
calisanlar yalnizca belli ve basit gorevleri yerine getiren kisiler olarak goriilmektedir. Bu
durum isgéren secimini ve niteliklerini de etkilemektedir. Ozellikle her sey dahil
sisteminin c¢alistif1 otellerde, c¢alisanlarin yaraticiliklarin1  gosterebilecekleri alanlar
kisithdir. Bundan 6tiirii sektorde diisiik nitelikte calisanlar calismaktadir (Avct ve Sayilir,
2006: 134).

Otellerde ilk diizey calisanlar agisindan daha sik yasanan bir olgu olan yiiksek
isglicii devri, yoneticiler agisindan da gecerlidir. Otellerde yenilik¢i fikirler getiren ve yeni
uygulamalar baslatan yoneticiler islerinden ayrildiklarinda, baslattiklar1 uygulamalarin
genellikle devami gelmemektedir. Bu baglamda otelcilik endiistrisinde yenilik¢i
girisimlerin siirekliligini engelleyen iki faktor vardir. Bunlardan birincisi yOneticilerin
sektor icinde ¢ok sayida isletme degistirmesi, ikincisi ele gecirme (acquisition) ya da
birlesmeler (mergers) sonucunda , orgiit sistemi icinde bireysel 6grenmenin daha 6nceden
getirdigi kazanclarin yitirilmesidir. Dolayisiyla otel isletmeleri agisindan en yararl bilgi
yonetimi uygulamalar, en iyi uygulamalarin ve yenilik¢i fikirlerin kodlanmasi ve

saklanmasi seklinde olabilir (Hallin ve Marnburg, 2008: 369).
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Bilgi yOnetiminin Oniindeki baslica engellerden birisi de calisanlarin bilgilerini
paylasmaya degil, istiflemeye olan egilimleridir. Ozellikle bilginin giicii temsil ettigi
isletmelerde, calisanlar bilgilerini istiflemeye egilimlidirler. Ornegin restoran sefleri kendi
departmanlarinda rekabet yasayabilmekte ve bu nedenle kendi 6zel regetelerinin igerdigi
bilgileri saklamaktadirlar. Diger bir 6ormek durum da satis boliimiinde calisanlarin kota
baskistyla karsi karsiya kalmasi durumunda bilgi ve deneyimlerini diger satis elemanlar
ile paylasmamalandir. Calisanlarin belirli bir durum hakkindaki tiim bilgileri degil, kendi
cikarlarim zedelemeyecek tiirdeki belirli bilgileri paylagsmalar1 anlamina gelen kismen bilgi
paylasimi da bilgiyi istiflemenin yaygin bir tiiriidiir. Istifleme davranismin tamamiyle
ortadan kaldirllmast zor oldugundan, c¢alisanlarin bilgilerini paylagsmaya nasil
esinlendirilebilecekleri olduk¢a ©nem tasimaktadir. Isletmeler bilginin paylasilmasini
saglamak i¢in siki iliskileri ve aktif, saglikli bir igbirligini destekleyecek olumlu bir takim
kiiltiirtinii yaratmalhidirlar (Yang, 2007: 531; Hu, vd., 2009: 42).

Calisanlarm tutumlar ve yetenekleri de bilgi paylasiminmi engelleyebilmektedir. Bir
cok calisan bilginin paylasilmasinin ve transferinin dnemli oldugunun bilincinde degildir.
Bazi ¢alisanlar; bilgilerinin yetersiz bulunacagi ve bu nedenle 6rnegin terfi edemeyecekleri
endisesiyle bilgi paylasimina karsi isteksiz tutumlar i¢indedirler. Aym1 zamanda bilginin
giic olarak goriilmesi de bilgi paylasimim engellemektedir. Calisanlar kisisel bilgilerini
paylasmalar1 durumunda tstiinliitklerini ve bilgi iizerindeki tasarruflarim kaybetmekten
korkmaktadirlar. (Yang, 2008: 347).

Bilgi yonetiminin Oniindeki bilginin istiflenmesi tutumu, caliganlarin bilgiyi elde
etme becerilerine sahip olmamalari, bilginin elde edilecegi alanlar1 tamimlayamamalari,
o0grenmeye ve bilgi edinimine isteksizlikleri gibi engeller, bilgi yonetiminin basarili olmasi

icin ortadan kaldirilmalidirlar. Bu engellerin ortadan kaldirilmasi, isletmelerin ¢alisanlart
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icin giivene dayali ve acik bir calisma ortamimi yaratmalar1 gerekmektedir. Eger bu
engeller ortadan kaldirilamazlarsa, bilginin elde edilmesi ve bireysel 6grenme cabalari
siirdiiriilemeyecektir ve sonugta orgiitsel 6grenme de siirekli olmayacaktir (Yang, 2004b:
427).

Otellerde bilgi yonetiminin Oniindeki engellerden birisi de ilk diizey calisanlarin
bilgi teknolojilerini —o6zellikle bilgisayarlari- kullanma becerilerinin yetersizligidir. Yang
ve Wan’in ¢alismasi; ilk diizey ¢alisanlarin, bilgisayar kullanma becerilerinin eksikligi ve
otel isletmelerinin emek-yogun isletmeler olmalar1 nedenlerinden otiirdi, bilgilerini sosyal
etkilesimlerle paylagmayi tercih ettikleri sonucuna ulasmistir. Otellerde calisanlarin
teknolojiye karsi olumsuz tutumlarinin iistesinden gelinmesi, bu konudaki yeteneklerinin
gelistirilmesi ve kendilerine bilgi teknolojilerini kullanma aligkanliginin kazandirilmasi, bir
bilgisayar sistemini kurmaktan daha fazla zaman almaktadir. Ancak bilgi yonetimi
uygulamalarimin etkinligi acisindan, calisanlarin bilgisayar kullanma konusundaki soz
konusu yetersizliklerinin giderilmesi gerekmektedir (Yang ve Wan, 2004: 598).

Bes yildizli otel isletmelerinin yoneticileri genellikle yeni yonetim tekniklerini
kendi isletmelerinde kullanmak agisindan yetersiz bir goriiniime sahiptirler. Yoneticiler bir
cok yoOnetim teknigini, onemlerini kavramalarina ragmen yeterince kullanmamaktadirlar.
Bilgi yonetiminin de otel isletmeleri icin yeni bir yonetim teknigi oldugu dikkate
alindiginda, yoneticilerin bu konudaki yetersizlikleri bilgi yonetiminin oniinde bir engel
olusturmaktadir. Yoneticilerin yeni yonetim tekniklerinden yararlanmamalarinin nedenleri
asagida verilmektedir (Kingir, 2007: 465):

* Yoneticiler, yonetim teknikleri konusunda yeterli egitim almamalar1 nedeniyle, ¢cogu

zaman bunlar1 nerede ve nasil kullanacaklarini1 bilememektedirler.
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* Yonetim tekniklerinin sayilart giderek artmaktadir; s6z konusu teknikler nitelikli ve
zaman alic1 egitim gerektirmektedir ve yoneticiler tarafindan uygulamadaki Onemleri
yeterince kavranamamaktadir.
* Yonetim tekniklerinin éneminin kavranamamasiin sonucu olarak, bu konuda egitim
almanin yersiz oldugu diisiiniilmekte ya da egitim masrafl bir is olarak goriilmektedir.
* Yoneticiler sorunlar1 genellikle sorunun koklerine inmeden kisa yollardan ¢éziimlemeyi
tercih ettikleri i¢in, bu yonetim tekniklerini uygulamay1 zaman alici bulmaktadirlar.

I1.2.3. Konaklama isletmelerinde Bilgi Yonetimi Altyapisi

Konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin altyapisini olusturan 6gelerin basinda
bilgi teknolojileri gelmektedir. Bilgi teknolojileri hem otel isletmelerinin operasyonlarini
daha etkili yiiriitmelerini saglamakta; hem de miisterilerle, aracilarla ve tedarik¢ilerle daha
hizli, ucuz ve etkili haberlesmelerine olan katkilar1 nedeniyle, bilgi yonetimi acisindan son
derece Onemli bir altyapiyr olusturmaktadir.Ayn1 zamanda emek ve bilgi yogun otel
isletmelerinde entelektiiel sermaye de en az bilgi teknolojileri kadar dnem tasimaktadir.
Ote yandan konaklama isletmelerinin ne tiir bir orgiit yapisina ve orgiit kiiltiiriine sahip
olmalar1 durumunda, bilgi yonetimini daha etkili gerceklestirebilecekleri de ©onemli bir
konudur.

I1.2.3.1. Bilgi Teknolojileri

Diinya Turizm Orgiitii giiniimiizde turizm sektoriinde basartyl, miisteri
gereksinimlerini hizli bir bi¢imde tamimlama ve potansiyel miisterilere kapsamli,
kigisellestirilmis ve giincel bilgilerle ulasmanin belirledigini ifade etmektedir. Cagdas
turizm isletmeleri bu yiiklii bilgi ortami ve kalite gereksinimleri ¢ercevesinde, bu trafigi
yonetebilmeleri i¢in giiclii bilgi teknolojilerine gereksinim duymaktadirlar (Buhalis, 1998:

3).
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Bilgi teknojileri otel isletmelerinin hizmetleri ve siirecleri hakkindaki bilgilerin dig
diinyaya aktarilmasina olanak saglarlar. Giiniimiizde bilgi teknolojileri hem yeni firsatlarin
ve yeni hizmetlerin olusturulmasinda hem de geleneksel hizmetlerin yeni yollarla
sunulmasinda 6nemli bir role sahiptir. Bilgi teknolojileri (6zellikle Internet) daha etkili ve
kolay bilgi algverisi imkanm sunarak miisterilerle iliskilerin yonetilmesini kolaylastirmakta
ve boylece isletmelerin rekabet giiclerini artirmaktadir. Bilgi teknolojileri ayn1 zamanda
isletmelerin aracilar, tedarikciler ve kamu yonetimleri ile aralarindaki iligkilerin daha
verimli yiiriitiilmesine katki saglamaktadir (Sintes ve Mattsson, 2009: 383).

Bilgi teknolojileri kullanimi otel isletmelerine bir cok yarar saglamaktadir. Bu
yararlar satiglarda gerceklesen artislar, iirlin ve hizmetlerin ¢esitlendirilmesi, pazar
kosullarindaki degisikliklere daha hizli yanit verebilme, hizmet kalitesinde artis,
enformasyona daha hizli ulasma ve miisterilerden geribildirim alma ve degerlendirme
seklinde ifade edilebilir (Aksu ve Tarcan, 2002: 94).

Bilgi teknolojileri otellere c¢esitli yararlar saglamalarinin  yam sira, otel
isletmelerinde bilgi yonetiminin etkinliginin saglanmasinda da onemli bir role sahiptir.
Bilgi yOnetimi, calisanlarin enformasyonu ve bilgiyi diger departmanlardan transfer
etmelerine ve biitiinlestirmelerine izin veren bir altyapiyr gerektirmektedir. Uygun
teknolojilerin yardimiyla isletmeler bilgiyi bulundugu yerden c¢ikarabilir, diizenleyebilir,
calisanlarin kolaylikla erisebilecekleri bir bicimde depolayabilir ve bilgi transferinin hizini
artirabilir (Lee, 2008:36).

Otel isletmelerinde yoneticilerin gereksinim duyduklar1 bilgilerin elde edilmesi,
depolanmasi, yorumlanmasi ve raporlastirlmasinda bilgi teknolojileri destegine ihtiyag
vardir. Otellerde yonetim faaliyetlerinin gergeklestirilmesi, faaliyetlerin takip edilmesi,

yoneticilerin gerek duydugu bilgilerin dogru zamanda ve dogru bicimde elde edilmesi ve
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kullanilmasi ancak bilgi teknolojileri yardimiyla miimkiindiir. Genelde turizm sektoriinde
is hacminin, Ozelde otel isletmelerinin kapasitelerinin artmasi; Orgiit yapilarinin
geniglemesi; miisteri tercih ve beklentilerinin karmagik bir hale gelmesi sonucunda
yonetim faaliyetlerinin etkinliginin artiritlmasi bakimindan bilgi teknolojilerinin otellerde
kullanimi bir zorunluluk haline gelmistir (Bertan, 2006: 56).

Ote yandan bilgi ve iletisim teknolojileri, otel isletmelerine bilgileri depolamanin
diginda da 6nemli olanaklar sunmaktadir. Otellerde sunulan hizmetlerin soyut olma, satin
alimdan Once goriilememe ve denenememe gibi 6zellikleri nedeniyle diger sektorlerdeki
riinlere gore tamitimlarinin yapilmasi ¢ok daha zordur. Giiniimiizde bu giigliigiin
asilmasinda bilgi teknolojilerinden etkin bir bicimde yararlanilmaktadir. Bu teknolojilerin
basinda gelen Internet hem tanitim hem de pazarlama siirecinde otel isletmelerine son
derece giiclii avantajlar sunmaktadir. Internet iizerinden yapilan tanitim faaliyetleri, daha
fazla sayida miisteriye ulagsma olanagi saglamaktadir. Miisteriler, isletmelerin web siteleri
araciligiyla isletme hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmakta, isletmede ne gibi
olanaklarin  bilundugunu goérebilmekte ve diger isletmelerle karsilagtirmalar
yapabilmektedir. Ote yandan web siteleri iizeriden rezervasyon olanag: sunan isletmeler,
tatil zamanlarim1 etkili kullanmak isteyen miisteriler tarafindan daha fazla tercih
edilmektedirler (Akdogdu ve Sahin, www.bilgiyonetimi.org).

Internet otel isletmelerinde hizmetlerin tamitimiin yam sira iletisim, pazar
arastirmalar, iiriin gelistirme, siire¢ gelistirme maliyetlerini azaltma, dogrudan pazarlama,
reklam ve iiriin dagitimi amaglariyla da kullanilmaktadir (Boylu ve Tuncer, 2008: 12).

I1.2.3.2. Orgiit Kiiltiirii ve Yapis

Bir rekabet araci olarak bilgi yonetiminin ana siireclerini gerek duyulan bilginin

tanimlanmasi, elde edilmesi, transferi, paylasilmasi ve orgiitlerin bilgi akislarim1 optimize
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edecek ve bilgilerini etkili bir bicimde yonetecek tarzda yapilandirilmalar1 olusturmaktadir.
Bu ise calisanlarin bilgiyi istiflenecek degil, paylasilmasi gereken bir kaynak olarak
gordiikleri iletisimin tiim yonlerde aktigi ve yetkinin tiim orgiit kademelerine dagildigi
merkezi olmayan bir igletme ortaminin yaratilmasimi gerektirmektedir. Ancak turizm
endiistrisinde  bilgi yOnetimine uygun bu tarz bir Orgiit yapis1 ve kiiltiirii
gozlemlenememektedir (Cooper, 2006: 48).

Otel isletmelerinin Orgiit hiyerarsisi, yukaridan asagiya dogru inildik¢ce daha da
genisleyen bir goriiniime sahip olmaktadir. Bu goriiniim igerisinde orgiit hiyerarsisi iist
diizey yoneticiler, orta diizeydeki yoneticiler ve alt kademelerdeki calisanlar olmak iizere
lic basamaktan olusmaktadir. Ust diizey yoneticiler, otelin diizenli ve verimli bir bicimde
faaliyetlerini gerckelestirebilmesi i¢in gerekli kararlarin alinmasindan sorumlu olan
kisilerdir. Ayn1 zamanda uzun donemli ve isletmenin temel amaglarina yonelik stratejik
kararlarin alinmasi islevini de yerine getirirler. Orta diizeydeki yoneticiler, yalnmizca
sorumlu olduklar1 boliimlerdeki faaliyetlerin yerine getirilmesi ile ilgilenirler. Orta
diizeydeki yoneticiler otel isletmelerinde Onemli bir yere sahiptirler. Alt kademelerdeki
calisanlarla, iist diizey yoneticiler arasindaki iletisimi saglarlar. Aslinda otelin giinliik
operasyonlarm1 koordine eden ve yonlendiren orta diizey yoneticilerdir. Orgiitsel
hiyerarsinin en alt basamagini olusturan resepsiyon gorevlileri, kat gorevlileri, mutfak
gorevlileri, garsonlar, komiler, santral memurlari, camasirhane gorevlileri, asansorciiler ve
tasiyicilar, teknik servis gorevlileri gibi caligsanlar ise yonetimle sorumlu olmayip yalnizca
kendilerine verilen gorevleri yiiriitiirler (Sener, 2007: 255).

Nonaka ve Takeuchi bilgi yonetimi acisindan en uygun oOrgiit hiyerarsisinin orta-
ist-alt seklinde oldugunu ifade etmektedir. Geleneksel iist-alt seklindeki hiyerarsi agik

bilgiyi yonetmek acisindan uygundur, ancak bu tarz bir hiyerarside orgiit icerisinde ortiilii
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bilginin gelistirilmesine 6nem verilmez. Orta-iist-alt seklindeki orgiit hiyerarsisinde ise orta
yonetim bilgi yonetimi faaliyetlerinin merkezine oturtulmaktadir. Nonaka ve Takeuchi’ye
gore orta-iist-alt modelinde {ist yonetim bir vizyon, bir riiya yaratir; orta yonetim alt
kademelerdeki c¢alisanlarin anlayabilecegi ve uygulamaya gecirebilecegi daha somut
kavramlar1 olusturur. Orta yOnetim, iist yonetimin yaratmak istedigi ile gercek diinyadaki
durum arasindaki zitlik konusunda ¢6ziimler iiretmeye calisir (Purcidonio, vd. 2006: 6).

Nonaka ve Takeuchi’nin bu modeli otel isletmelerine de uyarlanabilir. Otellerde ilk
diizey calisanlarin kullandiklar1 operasyonel bilgiler, iist diizey yOneticiler tarafindan
kullanilan stratejik bilgilere gore hizmet kalitesinin algilanmasi acisindan daha fazla sonug
iiretmektedirler. Isletmelerde paylasima daha fazla konu olan bilgiler de operasyonel
bilgilerdir. Ciinkii bu bilgilerin kullanimi miisteri tatmini ve baglilifinin saglanmasi
acisindan cok daha islevseldir. Ust diizey yoneticiler ise daha uzun donemli kararlari
almakla sorumlu olduklarindan, stratejik bilgiler onlar i¢in daha kullanighdir. Bu kapsamda
orgiit hiyerarsisinin en {ist noktasinda alinan stratejik kararlarin, asagilara dogru inerek
operasyonlara doniismesinde, en 6nemli rolil orta ve alt diizey yoneticiler oynar. Orta ve alt
diizey yoneticiler stratejik bilgilerin kullanimi ile operasyonel bilgilerin kullanimini
dengelerler ve isletme i¢inde bu bilgilerin biitlinliiglinii saglarlar.

Otel isletmelerinin orgiit yapisi ¢cevre kosullarina uyum saglayacak bigimde olmali
ve zamana, kosullara ve cevreye gore yenilenebilmelidir. Devletin ekonomi
politikalarindaki ve teknolojilerdeki degisikliklere gore Orgiitsel yapida da gerekli
degisiklikler kolayca yapilabilmelidir. Ote yandan otel isletmelerinde orgiit yapisini
olusturan birimler arasinda haberlesme sistemi gelistirilerek iletisimin asagidan yukari,
yukaridan asagi ve yatay olarak gerceklesmesi miimkiin kilinmalidir. Raporlama kanallart

acik ve kesin bir bicimde tanimlanarak diizenli ve etkili bir iletisim saglanmalidir (Sener,
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2007: 251). Bilgi yonetimi, gerek orgiit yapisinin dis ¢cevredeki kosullara uyarlanmasinda,
gerekse yoOnetim diizeyleri arasinda etkili bir iletisimin gerceklesmesine katki
saglayacaktir.

I1.2.3.3. Entelektiiel Sermaye

Entelektiiel sermaye otel isletmelerinde bilgi yonetimi uygulamalarinin bir
altyapisini olusturmanin yani sira; hizmet kalitesinin saglanmasi, miisteri bagliliginin
yaratilmasi ve otellerin karlilig1 agisindan da 6nem tagimaktadir. ABD’de 563 otel iizerinde
yiiriittiikleri ¢caligmalarina dayanarak Enz ve digerleri (2006) entelektiiel sermayeye yapilan
yatirrmlarin otellerin karlilig1 tizerinde son derece gii¢lii bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur (Shaw ve Williams, 2009: 326).

Otel isletmelerinde entelektiiel sermayenin bilesenlerinden yapisal sermayeye ve
miisteri sermayesine, insan sermayesinden daha fazla 6nem verilmektedir (Saldamli, 2008:
351). Oysa otel isletmelerinde insan sermayesi de en az digerleri kadar 6nemlidir. Ciinkii
hizmet kalitesini ve miisteri bagliligim1 dogrudan etkileyen ve yaratan calisanlardir.
Dolayisiyla calisanlar da isletmelerin birer bilgi varliklaridirlar. Ancak otel isletmelerinde
calisanlara bu tiir bir yaklasima rastlanmamaktadir. Otel isletmelerinde calisanlarin
bilgilerini paylagmalarina, yenilik¢i fikirler ve Oneriler getirmelerine gereksinim vardir.
Ancak bu gereksinim; gerek olumlu olmayan yonetim uygulamalar, gerek calisanlarin
kendilerinin transfer edebilecekleri deneyime sahip olmadiklan seklindeki olumsuz algilar
nedeniyle uygulamada kargilanamaktadir.

Entelektiiel sermaye yazininda insan sermayesinin en onemli 6gesini profesyonel
caliganlar ve bilgi iscileri olusturmakta ve hizmet is¢ilerine ya da ilk diizey calisanlara pek
onem verilmemektedir. Bunun nedeni hizmet iscilerinin kolaylikla yerlerinin

doldurulabilecegi ve isletmenin rekabet istiinliigline diisiik diizeyde katkida bulunduklari
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seklindeki bir inanistir. Oysa otel isletmelerinde operasyonlarla ilgili degerli bilgilere sahip
ilk diizey calisanlar da, entelektiiel sermayenin bir parcasini olusturmaktadirlar. Enz ve
digerlerinin (2006) c¢alismasi sonucunda, yalmizca profesyonel calisanlara yapilan
yatinmlarin, otellerin karliliklarini ¢ok fazla etkilemedigi ve miisteriye dogrudan hizmet
sunan ilk diizey calisanlarin niteliklerinin gelistirilmesinin de otellerin rekabet iistiinliigiinii
kazanmalarinda oldukca etkili oldugu ortaya konulmustur. Dolayistyla insan sermayesinin
korunmasi, otellerin 6nemli bir ekonomik kaynagini olusturmaktadir (Shaw ve Williams,
2009: 326). Yurdumuzdaki konaklama isletmeleri i¢in de entelektiiel sermaye baglaminda
ilk diizey calisanlar isletmelerin basarisi agisindan biiyiik énem tasimaktadir. Bu kisilere
yonelik olarak egitim programlari uygulanmasi, hem icsel hem de digsal acidan tegvik
unsurlariyla desteklenmeleri, hem calisanlar1 elde tutmak, hem de rekabette iistiinliik
saglamak ag¢isindan gereklidir.

Otellerde ilk diizey calisanlarin ortiilii bilgileri de insan sermayesinin ¢ok onemli
bir boyutunu olugturmaktadir. Ust diizeyde egitim almamus, bilgi ve iletisim teknolojilerini
kullanma becerileri diisiik ilk diizey ¢alisanlar yazindaki bilgi iscileri tanimina uymamakla
birlikte, sahip olduklar1 degerli ortiilii bilgiler nedeniyle entelektiiel sermaye
kapsamindadirlar ve bilgi is¢ileri sifatin1 tasiyan orta ve iist diizey yoOneticiler kadar
onemlidirler. Ancak ilk diizey calisanlarin, yiiksek isgoren devir oranlarina yol agan diisiik
icretler ve kotii istihdam kosullar1 nedeniyle isletmelerde tutulmalart ¢ogu zaman giic
olmaktadir. Bu durum insan sermayesine kalic1 olarak sahip olunamamasi sonucunu ortaya
cikarmaktadir (Shaw ve Williams, 2009: 326).

Otellerin marka degeriyle iligkili olarak miisteri sermayesi de entelektiiel sermaye
icinde onemli bir boyutu olusturmaktadir. Turizm hizmeti, ¢alisanlarla miisterilerin ayni

anda karsilikli olarak etkilesimde bulunduklar1 hizmet deneyimine ek olarak, miisterilerin
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seyahat Oncesinde enformasyon edinmelerini, seyahat kararlarini, turizm deneyiminin
kendisini (yani hizmetin satin alinmasini) ve miisterilerin tatmininin degerlendirilmesi gibi
hizmet sonrasi faaliyetleri iceren bir hizmet tiiriidiir. Orgiit performansi agisindan
miisterilerden isletmeye bilgilerin transferi, calisanlarin kendi aralarindaki bilgilerin
transferi kadar 6nemlidir (Shaw ve Williams, 2009: 327).

Otel isletmelerinde insan sermayesinin ve miisteri sermayesinin, yapisal sermayeye
dontistiiriilerek kalici hale getirilmesi gerekmektedir. Calisanlar giinliikk mesaileri sona
erdiginde, farkli bir departmana transfer edildiklerinde, isten cikarildiklarinda ya da
kendileri isten ayrildiklarinda, o zamana kadar sahip olduklar1 bilgilerini de beraberlerinde
gotirmektedirler. Bu yiiksek isgoren devri kosullarinda, eger calisanlar bilgilerini
paylagsmazlar ve transfer etmezlerse, oteller insan sermayelerinin onemli bir kisimim
kaybetmektedirler. Bu bilgi kaybindan miisterilere sunulan hizmetler de olumsuz olarak
etkilenmekte ve miisteri bagliligim1 saglamak giiclesmektedir. Sonu¢ olarak calisanlarin
karsilikli olarak deneyimlerini ve bilgilerini paylasmalar1 durumunda, oOrgiitiin genel
performans1 da artabilecektir. Ote yandan calisanlar otel icinde baska departmanlara
transfer edilmeden ya da islerini terk etmeden Once, sahip olduklar1 bireysel bilgilerin
orgiitsel bilgiye doniistiiriilmesi gerekmektedir. Boylece isletme oOrgiitsel anlamda bir
entelektiiel sermayeye sahip olabilecektir (Yang, 2004a: 118).

I1.2.4. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetimi Siireci

Konaklama isletmelerinde bilginin hizmet kalitesini artirmada ve miisteri tatminini
saglamada bu denli 6nemli olmasi, onun sistematik bir bicimde yonetilmesini de gerekli
kilmaktadir. Bilgi yonetimi siirecleri aracilifiyla gereksinim duyulan bilgiler planli bir
bicimde elde edilebilir, saklanabilir, paylasilabilir ve kullamlabilir. Ancak bu siireclerin

icinde bilginin elde edilmesi, diizenlenmesi, saklanmasi ve transferi daha sistematik olarak
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gerceklestirilmekte; iiretilmesi, paylasilmasi ve kullanilmasi siirecleri iizerinde tam
anlamiyla bir kontrol saglanamaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinde bilgi yonetimi
siireclerinden istenen yarart elde edebilmek icin, ilk diizey calisanlarin yeni fikirler
getirebilecekleri, bilgiyi paylasabilecekleri ve kullanabilecekleri uygun sosyal kosullarin
da saglanmasi gerekmektedir.

I1.2.4.1. Bilginin Elde Edilmesi ve Uretilmesi

Otellerde bilginin elde edilmesi siireci genellikle bilgisayar programlar1 araciligiyla
miisteriler, satislar, oda doluluk durumlar1 gibi konularda nicel verilerin toplanmasin ifade
etmektedir ve bu veriler karar alma ve stratejik planlama siireclerinde kullanilmaktadir.
Ancak bilginin elde edilmesi ayn1 zamanda bilgi yonetiminin ve orgiitsel 6grenmenin nitel
bir unsurudur. Bireyler, orgiitsel cevrenin de desteklemesi kosuluyla miisterilerle hizmet
siirecindeki etkilesimler sirasinda bilgiyi elde ederler ve o bilgiyi yeri geldiginde yeniden
hizmetlerde kullanirlar (Yang, 2004b: 422).

Otellerde genellikle operasyonlarla ilgili bilgiler elde edilmektedir. Bu bilgiler hem
isletme icindeki kaynaklardan, hem de isletme disindan elde edilmektedir. Bilginin isletme
icinden elde edildigi kaynaklara ornek olarak; diger calisanlarin bilgi ve deneyimleri,
orgiitsel bilgi taban1 ve orgiitiin veritabanlar1 ya da belgeler bi¢ciminde sahip oldugu bilgi
depolar1 gosterilebilir. Bilginin isletme disindan elde edildigi kaynaklar ise ortaklar,
miisteriler, rakip oteller, rakip otellerin miisterileri, tedarikgiler, devlet kurumlar1 ve basin
kuruluslaridir (Yang, 2004b: 422).

Otellerde bilgilerin i¢sel kaynaklardan elde edilmesi sonucunda sahip olunan
bilgilerin biitiinlesmesi ve Orgiitsel bilgi tabaminin birden fazla calisan kusaginin
yararlanabilecegi bi¢imde kalici bir hale gelmesi miimkiin olur. Calisanlarin diger

calisanlarin ortiili bilgilerini elde etmeleri ve kullanmalari, isten ayrilmalar nedeniyle
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karsilasilabilecek bilgiyi kaybetme riskinin de azalmasina yol acgar. Ote yandan bilgileri
elde eden calisanlar, bu bilgileri kendi yorumlamalariyla gelistirirler ve yeniden diger
caliganlara ya da orgiitiin bilgi tabanina ve bilgi depolarina aktarirlar. Boylece isletmede
bireysel ve orgiitsel bilgiler zenginlesir ve bilgi dinamik bir yapiya kavusur.

Otellerin bilgilerini digsal kaynaklardan elde etmeleri durumunda; diger otellerin,
cesitli isletmelerin ve kurumlarin bilgi tabanlarina, becerilerine ve yeterliklerine erismeleri
kolaylasir ve bu sayede otellerin yeni bilgiler iiretmeleri olanak dahiline girer. Ozellikle
turist biirolar1 ve yerel hiikiimet kuruluslari, bolgedeki giicliikler ve ziyaretcilerin tercihleri
hakkinda onemli digsal bilgi kaynaklaridir. Otel yoneticileri ile turist biirolar1 ve yerel
devlet kurumlarn arasindaki dogrudan iligkiler, bilginin oteller ve kurumlar arasindaki
transferini destekler ve paylasilan bilgiler destinasyon genelinde biitiinciil stratejilerin
basarisinmi artirir (Bouncken, 2002: 37).

Ote yandan otellerde miisterilerden elde edilen bilgiler sayesinde sunulan iiriin ve
hizmetlerde, miisterilerin tercihleriyle uyumlu degisikliklerin yapilmast miimkiin olur.
Miisteri sikayetleri, miisteri raporlari, miisteri arastirmalari ve miisterilerle yapilan
goriismeler, miisterilerden bilgi elde etme amaciyla kullanilan baglica yontemlerdir (Aksu
ve Tarcan, 2002: 94). Miisterilerden elde edilen bilgiler, farkhilagtirilmig iiriin ve
hizmetlerin sunumu agisindan da 6nemlidir. Giiniimiizde miisteriler, daha yeni ve benzersiz
iriin ve hizmetler talep etmektedirler. Farklilagtirllmig tiriin ve hizmetlerin sunulabilmesi
icin miisterlerin egilimleri ve miisteri tercihlerindeki degisiklikler hakkindaki bilgilerin de
elde edilmesi gerekmektedir.

Otellerde bilginin elde edilmesi siirecinde karsilasilan engeller; calisanlarin
operasyonel bilgileri tam olarak kavrayamamalar1 ve bilgiyi elde etme becerilerine sahip

olmamalari, gegmiste basariya yol agmis deneyimlerin bugiin ayn1 basariy1 géstermemesi,
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liderlik tarzindan kaynaklanan engeller, olumsuz bir ¢alisma ortami, bilgiyi elde etme
cabalarna ayrilacak yeterli zamana sahip olmama, isletme icinde dost¢a duygularin
eksikligi, operasyonlara iliskin bilgilerin fazlahig, elde edilen bilgiyi 6ziimseme
kapasitesinin  yetersizligi ve yoneticilerin bilginin elde edilmesine pek Onem
vermemeleridir. (Yang ve Wan, 2004: 597).

Bilginin elde edilmesi siirecinde ¢alisanlarin yasadiklar en biiyiik zorluk, hangi
bilgilerin elde edilecegini agik olarak bilememeleridir. Eger yoneticiler elde edilecek
bilgilerin alanlarim belirler ve ¢alisanlara iletirlerse, bu durum calisanlarin gerekli bilgiyi
bulmak icin harcadiklart zamanin azalmasina ve iizerlerindeki negatif duygusal etkinin
ortadan kalkmasina yol acabilecektir (Yang ve Wan, 2004: 598).

Otel isletmelerinde miisterilerden bilginin elde edilmesine Ornek olarak Ritz
Carlton Zincir Otelleri’'nin bilgi yonetimi uygulamasi verilebilir. Ritz Carlton, ilk
konaklama sirasinda miisterilerinin 6zel ilgi alanlarim 6grenmek, kayit altina almak ve
daha sonraki konaklamalarinda miisterilerine kisisellestirilmis hizmet sunmak yoluyla
miisteri baglhiligint artirmaktadir. Bu uygulama calisanlarin, miisterilerden edinilen bilgiler
ile mevcut orgiitsel bilgi arasindaki bilgi acigin1 da gidermelerini miimkiin kilmaktadir
(Yang, 2004b: 422).

Otel isletmelerinde bilginin elde edilmesi siirecinin yani sira, bilginin
gelistirilmesi de bilgi yonetimi kapsaminda 6nemli bir faaliyettir. Bilginin elde edilmesi ve
gelistirilmesi farkli siireclerdir, ancak her ikisi de sonugta yeni bilgilerin iiretilmesine yol
acmaktadir. Bilginin gelistirilmesi; bilgiyi artirmaya ve iiretilen yeni fikir ve kavramlardan
yeni davranis kaliplarinin ve hizmet operasyonlarinin gelistirilmesine yonelik isletme igi
bir siireci ifade etmektedir. Otellerde bilgi, hizmetlere yonelik arastirma ve gelistirme

faaliyetleri ve hizmet uygulamalarn aracilifiyla gelistirilir. Veritabanlarindaki veriler
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arasinda kesif yapmay1 ve yeni hizmet prosediirlerini denemeyi igerir. Bilginin i¢sel olarak
gelistirilmesi, bilginin isletme icinde dagitilmasini ve c¢aligsanlarin birlikte caligmalarini
gerektirir (Bouncken, 2002: 37).

Giiniimiizde cevredeki degisim hizinin siirekli artmasi, isletmeleri istikrarli bir
bicimde yeni bilgiler iiretmeye ve yenilik yapmaya zorlamaktadir. Cevredeki degisikliklere
dinamik bir bicimde uyum saglamak isteyen isletmelerin enformasyon ve bilgiyi iiretmeleri
gerekmektedir. Isletmelerde yaraticilik yeni fikirlerin olusturulmasi anlamima gelmektedir
ve yenilik siireciyle iligkilidir. Yaraticilik yeni fikirlerin ve kavramlarin bir sentezi iken,
yenilik bunlarin uygulamaya gecirilmesi durumudur. (McAdam, 2004: 697).

Isletmelerde miisteri memnuniyetini saglamak igin yeni bilgilerin iiretilmesi bir
zorunluluktur. Bu siire¢ bilgi doniisiimlerinin sosyallestirme asamasi ile baglar.
Sosyallestirme siireci, miisterilerin ve calisanlarin etkilesime girmeleri ve ortiilii bilgilerini
paylasmalarim igerir. Miisterilerin sikayetlerinin dinlenmesi, odak gruplar1 ve kaybedilen
miisterilerle goriismeler gibi yontemlerle miisterilerin Ortiilii  bilgilerine erisilir.
Miisterilerden elde edilen bilgiler, yeni iiriinlerin ve hizmetlerin gelistirilmesinde
kullanilirlar. Ancak bunun icin sosyallestirme asamasinda elde edilen bilgilerin
benzetmeler, karsilastirmalar (analojiler) ve modeller araciligiyla acik hale getirilmeleri,
yani digsallastirilmalart ve iiriin ve hizmet kavramlarina doniistiiriilmeleri gerekir.
Birlestirme asamasinda miisterilerden elde edilen verilerin analiz edilmesiyle isletmeler
bilgilerini birlestirebilirler. Icsellestirme asamasinda ise miisterilerden geribildirimler
saglayarak ve miisteri tatminini siirekli olarak gozlemleyerek, isletme hizmet kalitesini
artirma ¢abalarinin sonuglarin igsellestirebilirler (Linderman, vd., 2004: 595-597-598).

Otel isletmelerinde ilk diizey calisanlarin yaraticiliklarini gosterdikleri alanlar

sinirhdir. Bu durum 6zellikle her sey dahil sistemle calisan otellerde gozlenmektedir. Oysa
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yeni ve farklilagtinlmis hizmetlerin gelistirilebilmesi acisindan, calisanlarin yaratici
fikirlerine gereksinim vardir. Calisanlarin yaratici fikirler ve yeni bilgiler tiretmeleri, yeni
ve benzersiz hizmet ve iiriinlerin gelistirilmesine yol agcacak, bu durum sonucunda da otel
isletmeleri, rakip isletmelere kars1 pazarda tistiin bir konum gelistireceklerdir.

11.2.4.2. Bilginin Diizenlenmesi ve Saklanmasi

Otel isletmelerinde yiiksek isgiicii devir oranlari, bilgilerin diizenlenmesini ve
saklanmasim gerekli kilmaktadir. Ote yandan beceri diizeyi diisiik calisanlar1 ve isgiicii
devrine bagl olarak sayilar siirekli fazla olan yeni ve deneyimsiz ¢alisanlar1 desteklemek,
standartlar olusturmak ve Ogrenmeyi tesvik etmek zorunlulugu da, bilgilerin
diizenlenmesini ve saklanmasini gerektirmektedir. Bu baglamda otel icinde bilginin
saklanmasina olanak saglayan ve calisanlarin hizmet etkilesimlerini destekleyen bir bilgi
yonetimi sistemi kurulmalidir. Boylece bilgi yonetimi, otellerin kendilerine 06zgii
kosullarinin dogurdugu gereksinimleri karsilama islevini de yerine getirecektir (Bouncken,
2002: 27).

Otel isletmelerinde bilgi ti¢ tiir hafizada saklanmaktadir. Bunlar bireysel hafiza,
orgiitiin enformasyon teknolojisi ve araglar1 ile Orgiitiin yapisi ve rutinleridir. Ancak
karakteristik olarak yiiksek isgiicli devrinin s6z konusu oldugu otellerde bireysel bilgilerin
saklanmamasi, her ii¢ tiir hafizanin da etkinligini azaltir. Bu nedenle yiiksek isgiicii
devrinin yasandigi otellerde, bireysel bilgilerin, isletmenin herkes tarafindan erisilebilir
hafiza sistemlerine dahil edilmesi gerekmektedir (Yang, 2008: 348).

Yang ve Wan (2004)'1n arastirmalarim1 gergeklestirdigi otellerde bilgi ve
enformasyonun geleneksel belgeleme yontemiyle saklandigi goriilmiistiir. Bu amagla
yaygin olarak kullanilan araglar miisterilerin yorumlarinin ve sikayetlerinin kaydedildigi

kayit defteri (logbook), giinliikk operasyon prosediirlerinin tiim ayrintilariyla kaydedildigi
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bilgi depolari, satis raporlar1 ve calisan biiltenleridir. Isletmeler bilgiyi saklamak, igsel
iletisim kanallarin1 etkin ve verimli kullanmak icin kendi intranetlerinden de
yararlanmaktadirlar (Yang ve Wan, 2004: 598).

I1.2.4.3. Bilginin Transferi ve Paylasiimasi

Bilgi transferi turizm Orgiitlerinin performansini, rekabetciligini ve yenilikgiligini
belirleyen onemli bir 68edir (Shaw ve Williams, 2009: 325). Bilgi yoOnetiminin
merkezinde enformasyon ve bilginin isletme icinde calisanlar ve/veya birimler arasinda
transferi siireci yer almaktadir. Bilgi transfer edilmezse, bilgi yonetimi, bilginin atil kaldig1
bir bilgi depolama uygulamasina déniisecektir (Yang, 2007: 531). Ister biiyiik, ister kiiciik
olsun isletmeler, ancak calisanlarinin bilgi, uzmanlik ve becerilerini biitiinlestirdikleri ve
bilginin giinliik operasyonlarda paylasilmasim1 ve uygulamaya doniistiiriilmesini
sagladiklar takdirde rekabet iistiinliigiinii kazanabilmektedirler. Dolayisiyla bilgi transferi
ve paylasimi bilgi yonetiminin en 6nemli siirecidir (Hu ve digerleri, 2009: 42).

Otellerde isgiicii devir oranlarinin yiiksekligi, sahip olunan bilgilerin korunmasini
engellemektedir. Bunun 6nlenebilmesi icin ¢alisanlarin bilgilerini paylagmalar1 ve orgiitiin
kendi bilgi depolarim olusturmasi gerekmektedir. Bilginin paylasilmasi, bireysel deneyim
ve bilgilerin orgiitsel bilgi tabanina aktarilmasini amag¢lamaktadir. Bilgi depolar sayesinde
bilginin ve enformasyonun orgiit icinde siirekliligi saglanmaktadir (Yang ve Wan, 2004:
593). Ote yandan calisanlar arasindaki bilgi akisi, onlarin kendi bilgi ve uzmanliklarim
artirmalan ve karsilikli olarak yeni bilgiler tiretmelerini saglamaktadir. Bu durum, sinerjik
bir etki yaratmaktadir. Yani, bilgilerini paylasanlar kendi bilgilerini rafine etmekte, bilgiyi
alanlar 6grenmekte ve bu durum sosyal sermayenin ortaya ¢ikmasini hazirlamaktadir. Bu
baglamda isletmelerin calisanlarin1  Ozellikle ortiilii  bilginin degeri konusunda

bilin¢lendirmeleri gerekmektedir (Yang, 2007: 531).
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Bilgi transferi siireci bilginin isletme icinde transferinin yami sira miisteriler ve
diger isletmelerle bilgi transferini de igerir. Otel isletmelerinde de bilgi, ilgili tiim taraflara
transfer edilmekte ve bu taraflarla paylasilmaktadir. Otel isletmelerinde bilginin transferi
su birimler arasinda gerceklesmektedir (Bouncken, 2002: 35):

e (alisanlar,

e Miisteriler ve calisanlar,

o Ust diizey yoneticiler ve ¢alisanlar,

e Bir otel zinciri icindeki farkli otellerin iist diizey yoneticileri,

e Bolgesel turist biirolari/hiikiimet kuruluslar1 ve ¢alisanlar,

e Bolgesel destinasyon yonetimi/hiikiimet kuruluglari ve iist diizey yoneticiler.

Otellerde bilgi paylasimi c¢alisan-miisteri (employee-customer) ve calisan-calisan
(employee-employee) etkilesimleri ile ¢ok farkli tarzlarda gerceklesmektedir. Calisanlarin
telefon ve e-mail gibi araglar ile miisterilerle dogrudan etkilesimleri ile gerceklesen bilgi
paylasimi genellikle acik bilgilerin paylasilmasimi icermektedir. Calisanlarin kendi
aralarindaki bilgi paylasimi ise daha ¢ok ortiilii bilgileri icermektedir. Ornegin usta-cirak
iliskisi icindeki dogrudan iletisim, ortiilii ve siireclere yonelik (process-oriented) bilgilerin
de transferine izin vermektedir. Otel isletmelerinin karmasik yapisinda calisanlarin
aralarindaki kisisel ve dogrudan etkilesimler, kararlarin da paylasim ruhuyla alinmasina ve
giivenilir bir bilgi transferine yol agmaktadir (Hu ve digerleri, 2009: 42).

Gerek calisanlarin kendi aralarinda, gerekse calisanlarla miisteriler arasindaki
dogrudan etkilesimler, bilginin daha etkili bir bicimde transferine olanak saglar. Dogrudan
etkilesimler sirasinda calisanlarin jestleri, mimikleri ve hareketleri transfer edilen bilgilerin

daha dogru yorumlanmasmna yardimci olur. Bu durum ortiilii ve siireclerde yerlesik
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bilgilerin kullaniminin baslica rolii oynadigi hizmet siireclerinde 6zellikle Snemlidir
(Bouncken, 2007: 42).

Otellerde bilgiler, acik ve ortiilii olma durumlara gore farkli kanallardan
transfer edilmektedir. Acik bilgiler daha cok veritabanlar1 ya da Internet gibi teknolojik
araglar aracihigiyla transfer edilirler. Ortiilii bilgiler ise ¢alisanlar arasindaki sosyal iliskiler
ve dogrudan etkilesimler araciligiyla transfer edilirler (Bouncken, 2002: 38).

Otellerde operasyonlarla ilgili bilgilerin paylasimi, faaliyetlerin etkili bir bigcimde
gergeklestirilmeleri acisindan son derece Onemlidir. Otellerde stratejik bilgilerden ¢ok,
miisteriler, iirlinler, miisteri sikayetleri, bir sorunun nasil ¢oziilecegi ve belirli bir durumla
kargilasildiginda nasil davranilacagi gibi bilgiler paylasilmaktadir. Ozellikle ilk diizey
calisanlar operasyonel bilgileri, iist diizey yoneticiler ise hiikiimet politikalari, rakiplerin
yeni hamleleri ve pazarlar gibi dis cevreyle ilgili bilgileri paylasmaktadirlar (Yang ve Wan,
2004: 597).

Yazinda bilgi paylasimin1 etkileyen faktorler arasinda calisanlarin  kisiligi,
istekliligi ve oOrgiite olan adanmishgi, kullanilan teknolojiler, motivasyon, liderlik ve
isbirlik¢i kiiltiir, orgiitsel iklim ve iletisim ortam gosterilmektedir (Hu ve digerleri, 2009:
42). Isbirligi ve giiven otellerde bilgi paylasimmin en 6nemli kosullaridir. Otellerde
bilginin paylagilmasinin Oniindeki baslica engellerden biri, c¢alisanlarin bilgilerini
istiflemeye olan yatkinliklaridir. Departmanlarin kendine 6zgii kiiltiirleri ortaklasa basari,
isbirligi ve paylasimdan cok bireysel basariy1, rekabetciligi ve hiyerarsiyi One
cikarmaktadir. Dolayisiyla bilgi paylasimi davranmiglarini yerlestirmek isteyen oteller,
isbirligi ve giivene dayali bir kiiltiir yaratmak zorundadirlar (Yang, 2004a: 120).

Motivasyon ve akil hocaligi programlari da bilginin paylasilmasim saglayan

faktorler arasindadir. Ornegin  Mariott International Hotels, ¢alisanlarin bireysel
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o0grenmelerinin ¢iktilarini, bilgeliklerini ve deneyimlerini aktarmalart i¢in akil hocalig
programlarin1 uygulamaktadir. Bu paylasim deneyimi bilginin zenginlesmesine, degiserek
gelismesine ve sonucta yeni bilginin iretilmesine yol agmaktadir. Bu siirecin ¢iktilar
calisanlarin bireysel kariyerlerinin gelismesi ve orgiitsel etkinligin artmasi seklinde hem
calisanlar hem de orgiit acisindan 6nemli yararlar dogurmaktadir (Yang ve Wan, 2004:
595).

Bilgi paylagiminin Oniindeki engeller; ortiilii bilginin elde edilmesindeki giicliik,
calisanlarin bilgi paylasimi becerilerindeki eksiklik, bilginin kismen paylasilmasi, bilginin
yalnizca secilen kisilerle paylasilmasi, bilgiyi arz edenle talep eden taraflarin tutumlari,
olumsuz bir yonetim felsefesi ve paylasima elverisli olmayan bir isletme kiiltiiriidiir.
Ozellikle ge¢cmiste basariya yol acnus bilgi ve deneyimler, icinde bulunulan zamanda ve
cevre kosullarinda aym etkinligi gostermeyebilmektedirler. Bu durum bilginin paylasilsa
bile, mevcut sorunlarin ¢oziimiinde yararli olmama sonucunu dogurmaktadir (Yang ve
Wan, 2004: 597).

Bilgi paylasgitminin Oniindeki diger engeller; yoneticilerin, bilgiyi paylastiklar
calisanlarin kendilerinden daha hizli terfi etmeleri endisesi ile bilgilerinin yalnizca bir
kismi paylagmalar1 ve paylasilan fikirlerin giinliik operasyonlarda degisikliklere neden
olabilecegi endisesi ile calisanlarin bilgiyi paylasmaya isteksizlikleridir (Yang ve Wan,
2004. 597).

Baum ve Ingram (1988) Manhattan’daki otellerde bilgi paylasimi {izerine on yillari
bulan gorgiil aragtirmalarinin sonucunda, otellerin kendi deneyimlerinin ve ayni zincir
icindeki diger otellerin deneyimlerinden yararlanmalarinin giinlitkk operasyonlar iizerinde
olumlu ve kazang saglayici etkilerinin oldugunu bulmuslardir. Bilgi paylasimi Manhattan

otel endiistrisinde bir norma doniismiistiir (Yang, 2007: 531).
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I1.2.4.4. Bilginin Kullanilmasi

Isletmelerde elde edilen, saklanan ve paylasilan bilgiler, ancak kullanildiklari ve
uygulamaya gecirildikleri takdirde bir anlam tasimaktadirlar. Isletmelere rekabet
istinliigiinii saglayan bilginin kendisinden ¢ok, etkili bir bicimde kullanilmasidir. Bunu
saglamak i¢in de calisanlarin bilgilerini kulanmaya tesvik edilmeleri gerekmektedir (Uzun
ve Durna, 2008: 38). Otel isletmelerinde operasyonel diizeyde kullanilan bilgiler, hizmet
rutinlerinin yerine getirilmesinde islevseldir. Rutinler, calisanlarin bilgilerini, kendi
uzmanlik alanlarinda diger ¢alisanlara bilgilerini aciklamak ve iletmek zorunda kalmadan
kullanmalarina olanak saglar. Ancak zaman i¢inde, rutinlerin ve kullanilmasi gereken
bilgilerin hacmi artmaktadir ve ¢alisanlar hizmeti sunarken hangi bilgileri kullanacaklari
konusunda zorlanmaktadirlar (Alavi ve Leidner, 2001: 122). Bu nedenle ilk diizey
calisanlarin iist diizey yoneticiler tarafindan, kendi hizmet rutinleriyle ilgili bilgiler
konusunda siirekli bilgilendirilmeleri gerekmektedir.

[k diizey calisanlar tarafindan kullamlan operasyonel bilgilerin en az yoneticiler
tarafindan kullanilan stratejik bilgiler kadar onemli oldugu dikkate alindiginda, otel
isletmelerinde tiim kademelerde bilginin kullanimi 6nemli bir hale gelmektedir. Ancak iist
diizeylerde acik bilgilerin kullanimi1 6nemli iken, alt diizeylere inildikce ortiilii bilgilerin
kullanimi onem tagimaktadir. Otel isletmelerinde ilk diizey calisanlar tarafindan kullanilan
ortiilii bilgilerin ¢iktilarin 6l¢iilmesi zordur. Bunun nedeni bilgi kullaniminin, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini gibi soyut sonuglara yol agmasidir. Ote yandan hizmetin kendisi
de soyuttur ve hizmetin kalitesinin, onu sunan c¢alisanlarin kisilik ozelliklerinden,
deneyimlerinden, bilgi birikimlerinden ve performansindan tamamiyla soyutlanarak

Olciilebilmesi miimkiin degildir. Dolayisiyla ilk diizey ¢alisanlarin bilgi kullanimi bilginin
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tiretilmesiyle birlikte kisisel, denetlenmesi zor ve diger bilgi yonetimi siireclerine gore
daha az sistematik olan bir siirectir.

IL.3. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetiminin Etkinligini Artirici

Uygulamalar

Izleyen boliimde konaklama isletmelerinde bilgi yonetiminin etkinliginin
artirnlmasina yonelik uygulamalara deginilmektedir. S6z konusu uygulamalardan
kiyaslama ve Ogrenen oOrgiite dontisme bilgi yonetimi ile daha dogrudan iliski i¢inde olan
kavramlar iken, pazarlama bilgi sistemi ve insan kaynaklarmi tesvik etmeye yonelik
uygulamalar daha geleneksel, ama bilgi yonetimi amaciyla da yararlanilmas1 miimkiin olan
uygulamalardir.

I1.3.1. Kiyaslama

Kiyaslama, performans diizeyini artirmak amaciyla bir isletmenin kendi i¢indeki ya
da diger isletmelerdeki en iyi uygulamayi saptayarak kendine uyarlamasidir. Kiyaslama
kesintisiz bir 6grenme siirecidir. Bir isletmenin, konusunda en iyi olmak amaciyla, kendi
siireglerini ve ayn1 ya da benzer niteliklere sahip isletmelerdeki siirecleri, onceden
belirlenmis bir prosediire gore inceleyen, o siireclerdeki en iyi uygulamalar1 belirlemeye
calisan ve bunu siirekli bir bicimde gergeklestiren bir uygulamadir (Aksu ve Ehtiyar, 2007:
31-32).

Otel isletmelerinde ozellikle yiiksek miisteri tatmini yaratan, yiiksek doluluk ve
gelir elde eten otel igletmeleri odak alinarak kiyaslama yapilmasi 6nemli bir gereksinimdir.
Otel isletmelerinde kiyaslamaya konu olan faktorler sunlardir (Aksu ve Ehtiyar, 2007: 78):
e Otel biiytikliigi,

e Otelin konumu,

e Hizmet farklilagsmasi,
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e Otelin tasarimi ve sundugu olanaklarin miktari,
e Talep ¢esitliligi,

e Pazarlama ¢abalarinin etkinligi,

e Doluluk oranlari ve gelirleri,

e Yatak bagina diigen gelir oran,

e Miilkiyet ve yonetim anlagsmalart.

Kiyaslama otel isletmelerinin bilgi transferinde yararlandiklari yeni bir yontemdir.
Ozellikle calisanlar ve yoneticiler arasinda isbirlikgi bir bir orgiit kiiltiiriine sahip otel
isletmeleri, kiyaslama icin diger oteller acgisindan en uygun ornekleri olusturmaktadir.
Ancak bu noktada bir paradoks sdz konusudur. Ciinkil kiyaslamaya konu olan isletmelerin
sistemlerinin, yapilarinin ve siireclerinin agirlikli olarak ortiilii bilgiye dayanmasi
durumunda, diger otel isletmelerinin bu bilgileri kopyalamasi gii¢lesecektir. Ayn1 zamanda
s6z konusu isletmeler bu ortiilii bilginin bir kismim kendilerine uyarlamadan &nce,
kiyaslamaya konu olan isletmeler yeni yenilik¢i stratejiler ve faaliyetler gerceklestirmis
olabileceklerdir. Dolayisiyla yoneticilere diisen gorev kendi isletmelerinin buluslarini diger
isletmelerinkilerle dengelemek ve birlestirmek olmalidir. Ote yandan bilgi paylasimi ve
transferi amaciyla yapilan kiyaslama c¢alismalar1 bilgiye yonelik statik ve dinamik
yaklagimlarin ikisi de g6z ontinde bulundurularak gerceklestirilmelidir. Kiyaslama ile bir
taraftan isletmenin eksiklik duydugu ve kendi faaliyetleri ile ilgili bilgiler transfer
edilirken; diger taraftan bilgi rakip ya da ortak isletmelerden siirekli 6grenme amacini
gerceklestirmek dogrultusunda transfer edilmelidir (Hallin ve Marnburg, 2008: 374).

I1.3.2. Pazarlama Bilgi Sisteminin Kurulmasi

Pazarlama bilgi sistemi; pazarlama kararlarim veren yoneticiler icin gerekli olan

bilgileri saglamak, analiz etmek ve ilgili birimlere bildirmek i¢in gerekli olan ¢alisanlar,
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ekipman ve siireclerden olusan bir sistemdir (Icoz, 2001: 103). Pazarlama bilgi sistemi
giiniimiizde otel isletmeleri agisindan olduk¢a Onemlidir. Bunun nedenleri arasinda;
cevresel etkenlerdeki degismeler ve gelismeler, isletmelerin yonetim yapilarinin ve
pazarlama faaliyetlerinin giderek karmasik bir hal almasi ve yoneticilerin karar alma
zamanlarinin kisalmasi sayilabilir. Bu giicliiklerin asilmasi i¢in, isletmelerin faaliyetleri ile
ilgili giincel bilgileri elde etmeleri ve yoneticilerin dogru kararlar vermeleri gerekmektedir.
Bilgilerin yoneticilerin kararlarinda kullanilabilir hale gelmeleri i¢in, Oncesinde
derlenmeleri, analiz edilmeleri ve sunulmalar1 gerekmektedir. Pazarlama bilgi sistemi, bu
islevleri yerine getirmektedir (Gok, 2002: 12-13).

Etkili bir pazarlama bilgi sistemi; yoOneticilerin gergekten gereksinim duyduklar
bilgiler ile elde edilmesi olanakli bilgiler arasinda bir denge olusturur. Bu nedenle bilgi
sistemi, Oncelikle yoneticilerin bilgi gereksinimlerinin belirlenmesi ile baslar. Ardindan
yoneticilerin  gereksinim duydugu bilgiler isletmenin keni kaynaklarindan, dig
kaynaklardan ya da pazar aragtirmalar1 yoluyla elde edilir. Bilgi analiz sistemi, bu bilgileri
islemden gecirir ve yoneticilerin kullanabilecekleri bir duruma getirir (Igoz, 2001: 103-
104).

Pazarlama bilgi sistemi, otel isletmelerinde bilgi yOnetiminin etkinligine;
yoneticilere dogru kararlar almalarinda yardimcei olabilecek ilgili, dogru ve giincel bilgileri
saglamak yoluyla katkida bulunabilir. Isletmeler pazarlama bilgi sistemini kurmak yoluyla,
bilgi yonetimi siirecinin ilk asamasi olan bilginin elde edilmesinden onceki bilgiyi derleme
ve analiz islemlerini gerceklestirebilirler ve boylece bilgi yonetimi uygulamalarini, dogru

bilgiler iizerinden siirdiirebilirler.
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I1.3.3. Ogrenen Orgiite Doniisme

Hizli degisimin ve belirsizligin hakim oldugu giiniimiiziin ekonomik g¢evresinde,
isletmelerin ge¢mise dayali deneyimleri ve bilgileri, karar verme ag¢isindan daha az
giivenilir bir hal almaktadir. Orgiitler dis cevredeki degisimlere yanit verebilmek icin bir
yandan iiretimlerini siirdiiriirken, bir yandan da diizenli bir bicimde 6grenmeye gereksinim
duymaktadirlar (Celep ve Cetin, 2003, s. 118). Ogrenme, yogun rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiiren turizm isletmeleri acisindan da son derece 6nemli bir isleve sahiptir.
Turizm isletmelerinin emek-yogun 6zelligi, bu isletmelerin performans artislarin1 ve bu
sayede kazandiklar1 rekabet iistiinliiklerini, sahip olduklar1 6grenme yetenegine bagh
kilmaktadir. Turistik hizmetin tiretilmesi ve sunulmas1 ancak nitelikli ¢alisanlar sayesinde
istenen sonuglar1 yaratacaktir. Bu bakimdan c¢alisanlarin 6grenmesi, turizm isletmeleri
acisindan oldukg¢a 6nemli bir konudur (Tiirkkay, 2009:388).

Ogrenme calisanlar diizeyinde bireysel 6grenme ile baslar, bireylerin 6grenmeleri
takim c¢alismalart sirasinda takim 6grenmesine doniisiir ve takim 6grenmesi Orgiitsel
o0grenmeyle sonuclanir. Fiol ve Lyles (2005) orgiitsel 6grenmeyi, daha iyi bilgi ve
kavrayisa sahip olma araciligiyla orgiitsel etkinligin gelistirilmesi olarak tanimlamislardir
(Aksu ve Ehtiyar, 2007: 242). Orgiitler gevredeki belirsizlik ve degisikliklere uyum
saglama kapasitelerini artirmak ve varliklarim siirdiirebilmek icin  6grenmek
durumundadirlar. Orgiitlerde 6grenme siireci enformasyonun elde edilmesi, orgiit icinde
yayillmasi, yorumlanmast ve anlamlandirilmasi; ve saklanmasi ve yeniden
degerlendirilmesi asamalarindan olugmaktadir (Kalkan, 2006: s. 25).

Orgiitsel 6grenme ve bilgi yonetimi kavramlar1 arasinda giiclii bir iliski vardir. Bilgi
yoOnetiminin amact hem orgiitiin kendi i¢ ve dis cevresindeki gelismelerle basa ¢ikmasini

ve yenilik gerceklestirmesini saglamak, hem de var olan sorunlarini ¢6zmek i¢in icsel ve
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digsal bilgisini biitiinlestirmesine yardimci olmaktir. Ancak bilgi yonetiminden beklenen
bu amaglarin gerceklesebilmesi, isletmelerin ne derece etkili 6grendiklerine baglidir(Celep
ve Cetin, 2003, s. 121). Orgiitsel 6grenme siireci orgiitlerin faaliyetler ve kararlar icin
gereksinim duyduklar1 enformasyonun elde edilmesi, dagitilmasi ve saklanmasi gibi bilgiyi
islemeye yonelik adimlardan olusurken; bilgi yonetimi bu bilgilere dayanarak yeni
bilgilerin iiretilmesi, paylasilmasi ve kullanmilmas1 gibi bilgiye miidahaleler igeren
adimlardan olugmaktadir Yazinda tarihsel olarak gelisimleri incelendiginde de bilgi
yonetimi kavraminin, orgiitsel 6grenme kavramininin bir uzantist oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla orgiitsel 6grenme, bilgi yonetimi i¢in bir 6n kosuldur. (Kalkan, 2006: s. 32).

Ancak orgiitsel 6grenmenin gerceklesebilmesi i¢in, orgiit icinde dgrenmeye uygun
bir ortamim olusturulmas: gerekmektedir. Ogrenen orgiit kavrami, bu tiir bir ortami ifade
etmekte kullanilan bir kavramdir. Ogrenen o6rgiit kavramu, bir orgiitiin siirekli bir bicimde
yasadig1 olaylardan sonug¢ c¢ikarmasi, bunu degisen cevre kosullarina uymakta kullanmasi,
calisanlarim1 gelistirici bir sistem yaratmasi ve bu sayede degisen, gelisen ve kendini
yenileyen dinamik bir orgiit olmasini ifade etmektedir. Giiniimiiziin kiiresellesen, hizla
degisen ve artan rekabetin yasandigi ekonomik c¢evresinde en uygun yaklasimin dgrenen
orgiit oldugu ileri siiriilmektedir. Ogrenen orgiitler hem bilgiyi bulma, iiretme, benimseme
ve transfer etmede, hem de {iretilen yeni bilgileri ve ¢alisanlarin esinlenmelerini karar ve
davraniglara yansitmada yetenekli orgiitlerdir (Anonim, 2000: 1-3).

Orgiitler dgrenen orgiite doniisme siirecinde dort asamadan gecerler. Ogrenen
orgiite doniisme dort asamadan gecerek gerceklesmektedir. Ik asamada bilen orgiit
(knowing organisation) yer almaktadir. Bilen orgiit, klasik yonetim yaklasiminin ifade
ettigi Orgiittiir. Rasyonellik ve en iyi yontem anlayis1 bilen orgiitiin 6zelligidir. Bilen orgiit

asamasi anlayan Orgiit (understanding organisation) asamasi izlemektedir. Anlayan
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orgiit; en iyi yontem yaklasimina sahip olmayan, kosullara, kisisel anlayis ve deger
yargilarina bagh olarak farkli iyi yontemlerin olabilecegi yaklagimina sahip bir orgiittiir.
Uciincii asamada diisiinen 6rgiit (thinking organisation) yer almaktadir. Diisiinen orgiitiin
temel yaklagimi, yonetimi tekniklerini Orgiitiin aksayan yonlerini diizeltici araglar olarak
gormesidir. Eger orgiit faaliyetlerinin herhangi bir pargasinda bir aksama s6z konusu ise,
orgiit bunu diizeltecek ve bir daha ortaya ¢ikmasini 6nleyecek onlemleri almakta ve bunun
icin gerekli sistemleri gelistirmektedir. Son asamada ortaya ¢ikan 6grenen orgiit (learning
organisation) ise 0grenmeyi cesaretlendiren, ¢alisanlarii gelistirmeyi 6n plana alan, agik
haberlesme ve iletisimi one ¢ikaran bir orgiit 6zelligi gostermektedir (Anonim, 2000: 3).

Turizm isletmelerinde 6grenen orgiite doniisme sonucunda, calisanlarin bilgiye
kolayca ulagmalarima bu bilgiyi kolayca kullanabilmelerine bagli olarak verimlilikleri
artacaktir. Ayn1 zamanda egitilmis isgiicii ile olusturulan orgiit yapisinin olumlu 6zellikleri,
calisanlarin isletmelere bagliliklarimi artiracak ve turizm isletmelerinin en énemli sorunu
olan isgoren devir oram azalacaktir. Ote yandan galisanlar arasinda bilgi paylasimi artacak
ve calisanlar yenilik ve degisim konularinda cesaretlendirileceklerdir (Aksu ve Ehtiyar,
2007: 260).

I1.3.4. insan Kaynaklarinn Etkinliginin Artirilmasi

Insan kaynaklarimin etkinliginin artirilmasi yoluyla bilgi yonetiminin etkinligi
artirilabilir. Insan kaynaklar1 bilgi yonetimi icin stratejik bir kaynagi, insan kaynaklari
yonetimi de bilgi yonetimi siirecini destekleyici bir altyapiy1 ifade etmektedir. Insan
kaynaklar yonetimi, ¢alisanlarin bilgiyi paylagsmalaria elverisli bir kiiltiirii yaratmada ve
bilgiyi orgiitsel karar verme siireclerine dahil etmede onemli bir rol oynayabilir insan
kaynaklar1 yonetiminin bilgi yonetimi siirecine etkisi dogrudan degil, dolaylidir. insan

kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin ¢aliganlar tizerindeki etkileri, bilgi yonetimi siirecinin
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performansim1 da dolayl olarak etkileyecektir (Keskin, Akgiin ve Kalkan, 2003; s. 690-
691).

Turizm isletmelerinde insan kaynaklarinin etkinligini artirmak i¢in yararlanilan
yontemlerin  baginda egitim gelmektedir. Turizm isletmelerinin Ogrenen Orgiite
doniigebilmelerinde, isletmelerde uygulanan hizmet i¢i egitimin onemli bir katkisi vardir.
Hizmet i¢i egitim calisanlarin yeni durum ve kosullara uyumunu saglamak dogrultusunda,
meslek ile ilgili yeni bilgilerin edinilmesi ya da mevcut bilgilerin tazelenmesine y&nelik
kurs, seminer, sempozyum, panel, forum gibi tekniklerin kullamildig1 ve c¢ogunlukla is
basinda saglanan egitsel ¢aligmalardir. Hizmet ic¢i egitim calismalari sonucunda, turizm
isletmelerinin 6grenen orgiitler haline gelmeleri saglanabilecektir (Aksu ve Ehtiyar, 2007:
261).

Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin motivasyonlarinin saglanmas1 da onlarin
etkinligini artirmaktadir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin motivasyonlarin1 saglamaya
yonelik igsel ve dissal faktorlerden yararlanilmaktadir. Icsel faktorler; basari firsatlari,
yetkilendirme, katilim, kisisel tatmin, kisisel gelisim ve kariyer gelistirme, egitim, taninma
ve benimsenme, performans degerlendirme ve hedef belirlemedir. Calisanlart motive
etmekte kullanilan digsal faktorler ise; ise alma kosullari, 6diillendirme sistemleri, ¢calisma
ortami, saglik ve is giivenligi onlemleri, is giivencesi, listler ve calisma arkadaglan ile
iliskiler ve iletisimdir (Tetik ve Pala, 2009: 98).

Calisanlarin  etkinligini artirmanin  diger bir yolu da giiclendirmedir
(empowerment). Giiclendirme; takim calismasi yoluyla calisanlarin karar verme haklarini
(yetki devri) artiran bir siire¢ olarak tamimlanmaktadir. Giiclendirme anlayisi, calisanlarin
isletmenin vizyonu dogrultusunda hareket ettigi ve beklenmedik durumlarda isletmenin

icine distiigii olumsuz durumlardan ¢ikmasi i¢in g¢aba sarfettigi ortamlar1 nitelemesi
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nedeniyle, 6zellikle emek ve miisteri iligskileri yogun hizmet isletmelerinde 6nemli bir
konuma sahiptir. Turizm sektoriinde insan faktorii, igletmeler arasi rekabette farklilik
yarattigl icin, giiclendirme uygulamalann giderek artmaktadir. Turizm isletmeleri
giiclendirmeden isgiicii devir oranlarinin diismesi, ¢alisan bagina satista artig, daha yiiksek
kar orani, hammadde ve isgiicii maliyetlerinde azalma gibi yararlar elde edebilmektedirler
(Aksu ve Ehtiyar, 2009: 217-218-224).

Gii¢lendirme ile ilgili diger bir kavram yetki devridir (delegation). Yetki devri,
yoneticilerin gorevleri gerceklestirmek icin astlarm yetkili kilmalari; gorevleri astlarina
devretmeleri anlamina gelmektedir. Yetki devri gorevlerin, kaynaklarin en uygun diizeyde
kullanilmasiyla, zamaninda, iizerinde anlasilan kalitede ve miktarda etkin bir bicimde
yerine getirilmesini amaclamaktadir. Otel isletmeleri olduk¢a karmasik bir orgiit yapisina
sahip olmalar1 ve oOrgiitsel faaliyetlerin yiriitiilmesinde yogun olarak sozli iletisimden
yararlamlmasi1 nedenleriyle, yetki devri bu isletmelerde oldukca dnem tagimaktadir. Ote
yandan astlarin Orgiit amaclarim gerceklestirmek dogrultusunda etkili bir bicimde
calismalar1 icin yoneticiler tarafindan yoneltilmeleri gerekmektedir ve bu kapsamda
yoneticiler yetkilerini devrederek astlarin daha etkili c¢aligmalarim1 saglamaktadirlar

(Sener,2007 : 281-282).
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III. BOLUM ANTALYA iLiNDEKI BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE

BiLGi YONETIMIi UZERINE BiR UYGULAMA

Calismanin bu boliimiinde oncelikle arastirma problemi tanimlanarak arastirmanin
amaci ile 6nemi belirtilmekte; aragtirmaya temel olusturan varsayimlar ve arastirmanin
simirhliklart aciklanmaktadir.  Ardindan aragtirmanin yontem kismi agiklanmakta ve
arastirmada test edilecek hipotezler ifade edilmektedir. Izleyen boliimde arastirma
siirecinde elde edilen verilerin tabi tutulduklar1 analizlere ve elde edilen bulgulara yer
verilmekte, elde edilen bulgular degerlendirilerek yorumlanmakta ve arastirmanin
sonuclar1 ortaya konulmaktadir.

IIL.1. Arastirma Probleminin Tanim, Amaci ve Onemi

I¢inde bulundugumuz bilgi ¢aginda bilgi isletmeler i¢in en nemli stratejik kaynak
ve diger iiretim faktorlerinin yani sira bir iiretim faktorii haline gelmistir. Giiniimiizde
bilgi; isletmelerin belirsizligin hakim oldugu piyasalarda ve yogun rekabet ortaminda
varliklarin1 siirdiirmelerine yardimeci olmaktadir. Yogun rekabet karsisinda isletmeleri
rakiplerden farklilagtiran yeni iiriin ve hizmetlerin temelinde yeni bilgilerin iiretilmesi
yatmaktadir. Ozellikle isletmelerin kendi tarihlerine, kiiltiirlerine ve yapilarma 6zgii olarak
gelisen bilgileri, diger isletmeler tarafindan kolaylikla taklit edilemediginden, ©6zgiin
stratejilerin olusturulmasinda ve benzeri olmayan iiriin ve hizmetlerin yaratilmasinda son
derece degerli bir kaynagi olusturmaktadir. Bu nedenle bilgiye dayali rekabet iistiinliigii,
sermaye, makine ve isgiicii gibi geleneksel kaynaklara gore daha giiclii ve siirdiiriilebilir
olmaktadir.

Bilginin bu derece deger kazanmasiyla birlikte, bilgiden deger yaratacak
etkinliklerin sistemli ve orgiitlii bir bigimde yiiriitiilmesi de bir zorunluluk haline gelmistir.

Soyut ve kontrol edilemeyen bir kavram olan bilginin isletmelere yarar saglamasi, onun
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somut ve kontrol edilebilir bir isletme varligina doniistiiriilmesiyle miimkiin olmaktadir.
Bu ise yonetim konusu alanina girmektedir. Bilgi yonetimi kavrami, bilginin bir varlik gibi
yonetilmesi gereksiniminden dogmustur. Ote yandan bilgiye sahip olan, onu iireten ve
kullanan c¢alisanlardir. Calisanlarin bilgiyi paylasabilecekleri, yaratici ve yeni fikirler
meydana getirebilecekleri isletme i¢i kosullarin olusturulmasi da bilgi yOnetimi
kapsaminda degerlendirilmektedir. Giiniimiizde isletmeler, ¢evresel kosullarin da etkisiyle
bilgiyi yonetmek konusuna hizla egilmektedirler.

Bilgi yonetimi, otel isletmeleri icin de 6nemli bir konudur. Pazarlardaki ve miisteri
tercihleri ve beklentilerindeki degisiklikler ile ilgili bilgilerin elde edilmesi, bu
degisikliklere uygun hizmetlerin sunulabilmesi agisindan otel isletmeleri icin bir
zorunluluktur. Ote yandan hizmetin sunumunda ¢alisanlarin bilgi ve deneyimleri 6nem
tasimaktadir. Hizmet kalitesinin artirilmast icin calisanlarin miisterilerin tercihleri ve
istekleri hakkinda dogru ve giincel bilgilere sahip olmalann gerekmektedir ve bu
yoneticilerin sorumlulugundadir. Rakip otel isletmelerinden farkli ve yeni iiriinler ve
hizmetler sunabilmek i¢in yeni bilgilerin iiretilmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinin
karsilastig1 en 6nemli sorunlardan biri olan yiiksek iggoren devir oranlarinin yol agtigi bilgi
kaybimin oOnlenebilmesi icin calisanlar arasinda bilgi paylagiminin tesvik edilmesi ve
paylasilan bilgilerin diizenlenerek saklanmasi ve ileride kullanilabilir hale getirilmesi
gerekmektedir. Oldukca duyarl bir sektorde calisan otel igletmelerinin basarisi, bilgiyi ne
derece sistemli ve etkili bir bicimde yonettikleri ile yakindan iligkilidir.

Bu aragtirmanin amaci; bes yildizli otel isletmelerinin yoneticilerinin bilgi ve bilgi
yonetimi hakkindaki algilarin1 belirlemek ve bilgi ve bilgi yonetimi algilarinin hangi

demografik 6zelliklere gore farklilik gosterdigini ortaya ¢ikarmak;bilgi yonetimi algilari,
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mevcut bilgi yonetimi altyapisi ve bilgi yonetimi arasindaki iligkileri belirlemek, ve bilgi
yonetimi iizerinde etkili olan degiskenleri tespit etmektir.

Bu arastirma, bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin bilgi yonetimi
hakkindaki algilarimin belirlenmesi bakimindan 6nemlidir. Tiirkiye’deki otel isletmeleri
acisindan bilgi yonetiminin oldukca yeni bir konu oldugu dikkate alindiginda, arastirma
sonucunda; Tiirkiye’deki bes yildizli otel yoneticilerinin bilgi yonetimini isletmelerinde
uygulamaya ne kadar hazir ve otellerin bilgi yonetimi i¢in ne derece donanimli olduklar
konusunda bilgi saglanacaktir. Otel yoneticileri, isletmelerindeki bilgi yonetimi
uygulamalarinda arastirmanin sonuglarindan yararlanabileceklerdir. Aynm1 zamanda otel
isletmelerinde yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarin1 6lgmek iizere ilk kez bu
aragtirmada gelistirilen bir 6lgcme araci da yazina kazandirilmistir. Bu 6l¢cme aract bundan
sonraki arasgtirmalarda hem otel isletmelerinde, hem de diger hizmet isletmelerinde
kullanilabilecektir.

II1.2. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlart sunlardir;

1. Bilgi yonetimi, bilgi-yogun olma 6zelliklerine sahip otel isletmeleri i¢cin dnemli

bir yonetim teknigidir.

2. Bes yildizli otel isletmeleri kurumsallagmalarini tamamlamis olduklarindan

dolay1, bilgi yonetiminin gelismesine elverisli kosullara sahiptirler.

3. Bes yildizhi otel isletmelerinin yoneticileri bilgi yonetimi kavrami hakkinda

gerekli bilgi ve anlayisa sahiptirler.

IIL3. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmanin Tiirkiye’deki tiim bes yildizli otellerde uygulanamamasi, arastirmanin

temel sinirliligini olusturmaktadir. Zaman ve kaynak sinirliligi nedeniyle arastirma evreni,
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yalnizca Antalya ilindeki bes yildizli otellerle simirli tutulmustur. Ancak Antalya,
kapsamindaki ¢cok sayida sayfiye ve sehir otelleri acisindan Tiirkiye genelinde temsil edici
bir ozellige sahiptir. Antalya ilindeki tiim bes yildizli otellere ulasilamamasi ve ulasilan
yoneticilerin tiimiinden geri doniis saglanamamasi arastirmanin diger bir siirhiligini
olusturmaktadir. Arastirmanin gergeklestirildigi tarihte turizm sezonunun baslamasi ve bu
nedenle yoneticilerin mesgul olmalar arastirmanin bir diger sinirliligini olugturmustur.

II1.4. Yontem

Arastirmada veriler anket yontemi ile toplanmistir. Arastirmada kullanilan anket
formu 6rnegi EK II’de verilmistir. Anket formu; dort dlcek ve demografik sorulardan
olusmaktadir. Anket formunda kullanilan 6l¢ekler 5°1i Likert tipi 6l¢eklerdir.

Anket formunun birinci 6l¢egi, yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarim
O0lcmeye yonelik olarak hazirlanmis 21 maddeden olusmaktadir. Her bir madde ile ilgili
secenekler (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Notriim (Ortadayim), (4)
Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde puanlanmistir Bu 6lgekteki maddeler,
aragtirmadan Once, yazindaki farkli Ol¢eklerden maddelerin bir araya getirilmesi ile
olusturulmus ve ilk defa bu arastirma icin gelistirilmistir. Bu 6lcegin olusturulmasinda
Uzun (2006), KPMG Research Report (2000), ve “Survey on Knowledge Management
Practices” (OECD, 2003) kaynaklarindan yararlanilmistir. Olgek olusturulduktan sonra
gecerliginin ve giivenilirliginin test edilmesi amaciyla, Antalya ve Istanbul’daki bes
yildizli otel isletmelerinin yoneticilerinden elde edilen anketlerle 6n test yapilmistir. Ontest
elde edilen 46 adet anket ile gerceklestirilmistir. On test kapsaminda 21 maddenin faktor
analizi sonucunda KMO katsayis1 0.487 ve giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s

alpha katsayisi 0.369 seklinde ortaya ¢cikmistir.
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Anket formunun ikinci Olgegi, yOneticilerin c¢esitli alanlardaki bilgi tiirlerine
verdikleri onemi Olgmeye yonelik 5’li Likert tipinde hazirlanmis 10 adet maddeden
olusmaktadir. Bu olgekte her bir madde ile ilgili secenekler (1) Hi¢ Onemli Degil, (2)
Onemli Degil, (3) Ne Onemli Ne Onemli Degil, (4) Onemli, (5) Tamamen Onemli seklinde
puanlanmistir. Bu 6l¢ek, daha 6nce Zaim (2005) tarafindan kullanilmistir. Yazardan e-mail
yoluyla ol¢cegin orijinal hali temin edilmis ve boylelikle Olcek aslina uygun olarak
kullanilmustir.

Anket formunun {igiincii 6l¢egi isletmelerde bilgi yonetiminin diizeyini belirlemeye
yonelik 5’1i Likert tipinde 5 maddeden olusmaktadir. Her bir madde ile ilgili secenekler,
birinci dlgekteki gibi puanlanmistir. Bu maddeler, isletmelerde bilgi yonetimi siireglerini
Olcmeye yoneliktir. Sorularin ifadeleri, yazindaki siire¢ isimlendirmeleri 1s18inda
olusturulmustur (Alavi ve Leidner, 2001:115; Zaim, 2005: 765; Uzun, 2007:36).

Anket formunun dordiincii 6lgegi yoneticilerin bilgi yonetimi altyapisinin 6nemi
hakkindaki algilarim1 6lcmeye yonelik 5, isletmelerdeki mevcut bilgi yonetimi altyapisini
O0lcmeye yonelik 10 ve bilgi yonetiminin genel olarak basarisin1 6lgmeye yonelik 1 adet
maddeden olugsmaktadir ve maddeler 5°1i Likert tipinde hazirlanmistir. Bu olgekteki
maddeler ile ilgili secenekler birinci ve iigiincii 6lgekteki gibi puanlanmustir. Ik 15 madde
Zaim’in orijinal anketinden alinarak kullanilmig, son madde bir kontrol sorusu olarak
sorulmustur. Mevcut bilgi yonetimi altyapisimi 6lgen 10 maddenin, 6ntest sonucunda KMO
katsayisi: 0.89 ve Cronbach’in alpha katsayisi: 0.948 olarak gergceklesmis ve maddeler tek
bir faktor altinda toplanmistir. Arastirmada mevcut bilgi yonetimi altyapisimi Slgen

maddeler analize tek bir faktor boyutu altinda dahil edilmiglerdir.
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Anket formunun son béliimiinii demografik sorular olusturmustur ve bu boliimde
yoneticilerin demografik 6zellikleri ile ¢alistiklart otelin 6zelliklerini belirlemeye yonelik
14 soru sorulmustur.

I11.4.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri,
caligma evrenini ise Antalya ilindeki isletmeler olusturmaktadir. Arastirmanin
gerceklestirildigi donemde (Nisan-Mayis 2009) Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizl
otel sayis1 252, Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel sayist 126°dir
(www.hotelguide.com.tr). Zaman ve kaynak kisithligi nedenleriyle anketler Antalya il
merkezi ve dort ilgeye dagitilimis, anket formlarinin ulastirildig: otel sayis1 64 ve dagitilan
anket sayis1 550 adet olarak gergeklesmistir. 52 otelden geri doniis saglanmistir ve geri
donen anket sayis1 374 olup geri donme oran1 % 68’dir. Anket formlar incelendiginde
347 anket analize uygun bulunmustur.

II1.4.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada verilere esas olan bilgiler anket yontemi ile toplanmistir. Anket
formlar1 Antalya il merkezi ve ilgelerindeki otel isletmelerinin insan kaynaklar
yoneticilerine elden teslim edilmis ve yoneticilerden anket formlarini1 genel miidiir, genel
midiir yardimcisi, departman yoneticileri ve departman seflerine dagitmalar1 istenmistir.
Anketlerin teslim edildigi insan kaynaklar1 yoneticileri ile anket formlarinin bir hafta
icinde geri alinmasi kararlastirilmistir. Ancak istenen sayida geri doniis saglayabilmek i¢in

otellerin birden fazla ziyaret edilmesi gerekmistir.
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I11.4.3. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (siiriim 13.0) istatistik paket programi ile
analiz edilmistir. Verilerin dogru olarak girildigi, betimleyici istatistikler ve anket ile
programa girilen degerler karsilastirilarak kontrol edilmistir.

Analizlerde oOncelikle otel isletmelerinde c¢alisan yoneticilerin demografik
ozellikleri ve calistiklar1 otellerin Ozellikleri siniflandirilmistir. Daha sonra ankette
kullanilan ilk 6lcegin faktor ve giivenilirlik analizi, diger olgceklerin giivenilirlik analizleri
gerceklestirilmistir. Toplanan verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi analiz
edilmis ve normal dagilim gostermeyen verilerin, kare doniistiirme yOntemiyle normal
dagilim kosuluna uygun hale gelmeleri saglanmistir. Yoneticilerin bilgi yOnetimi
hakkindaki algi puanlarmin faktor analizine tabi tutulmasi sonucunda ortaya ¢ikan faktor
boyutlarinin ve yoneticilerin bilgiye verdikleri onemin diizeyinin cesitli degiskenlere
(yoneticilerin egitim durumu, turizm egitimi alma durumu, bilgi yonetimi alma durumu,
sektordeki toplam calisma siiresi, isyerindeki calisma siiresi, otelin sahiplik durumu ve
otelin hizmet siiresi) gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar gosterip gostermedigini
belirlemek icin tek yonlii varyans analizi ve t-testi yapilmistir. Yoneticilerin bilgi yonetimi
algis1 faktor boyutlari, mevcut bilgi yonetimi altyapisi ve bilgi yonetimi arasindaki
iliskileri agiklamak i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Son olarak otel isletmelerinde bilgi
yonetimini etkileyen unsurlan ortaya ¢ikarmak icin regresyon analizi yapilmistir.

I11.4.3.1. Gegerlik ve Giivenilirlik

Iyi bir olgme aracinin sahip olmasi gereken iki temel ozellik gecerlik ve
giivenilirliktir.  Giivenilirlik, bir Olctimiin gelisigiizel (random) hatadan arinmis
olmasidir.Giivenilirlik, bir 6l¢egin tutarli oldugunu gosterir, sdz konusu dl¢egin her zaman

ayn1 sonuglart verecegini belirtir. Giivenilirlik, gecerligin bir 6n kosulu niteligindedir.
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Gecgerlik ise, bir Olgme aracinin Olgmeyi amacladigi 6zelligi, baska bir ozellikle
karistirmadan dogru olarak 6l¢ebilme derecesidir (Balci, 2005: 100-102).

Olgeklerin giivenilirligini belirlemek icin, SPSS (siiriim 13.0) paket programi
yardimiyla Likert tipi Olgekler icin uygun olan Cronbach’s alpha testi uygulanmistir.
Cronbach’s alpha katsayis1 k soru igeren bir dlcekte sorularin birbiri ile benzerligini ve
yakinligin1 ortaya koyan bir katsayidir. Alpha katsayisi, 6lgekte yer alan k sorunun tiirdes
bir yapiy1 agiklamak ya da sorgulamak iizere bir biitiin olusturup olusturmadiklarinin
degerlendirilmesine yardimci olur (Ozdamar, 2004: 622). Alpha sayismin yiiksek olmasi,
Olcegi olusturan maddelerin birbirleri ile tutarli ve aym 6zelligi 6lgmeye calisan maddeler
oldugunu gostermektedir. Cronbach’s alpha katsayisinin yorumlanmast su sekilde
olmaktadir:

e (.00<0a <0.40 ise olcek giivenilir degil,
o (0.40< 0 <0.60 ise olcek diisiik giivenilirlikte,

e (.60<a < 0.80ise dlcek oldukga giivenilir,

o (.80<a < 1.00ise olcek yiiksek giivenilirliktedir.

Arastirmada kullanilan 0Olgeklerin Cronbach’s alpha katsayilar1 arastirmanin
Analizler, Bulgular ve Degerlendirme boliimiinde verilmistir.

Anket formunun yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarimi 6l¢en birinci
Olceginin gecerliligini test etmek ve faktdr yapisimi ortaya ¢ikarmak igin faktor analizi
yapilmigtir. Faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida
iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktor boyutlari) ortaya ¢cikarmayi
amaglayan cok degiskenli bir istatistik analizidir. Faktor analizi ortak faktér adi verilen

yeni kavramlar1 (degiskenleri) ortaya cikarma ya da maddelerin faktor yiik degerlerini
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kullanarak, kavramlarin iglevsel tanimlarini elde etme siireci seklinde de tanimlanmaktadir
(Buiyiikoztiirk, 2006: 123).

Anket formunun 21 maddeden olusan ilk 6lgeginin faktor analizi sonucu elde edilen
bulgular, arastirmanin izleyen boliimiinde verilmistir.

IIL.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci kapsaminda y6neticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin,
kendilerine ait demografik ozelliklerine ve calistiklar1 otelin 6zelliklerine gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik su hipotezler test edilecektir:

H 1l.a: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, egitim durumlarina goére

farklilik gostermektedir.

H 1.b: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, turizm ve otelcilik egitimi

alma durumlaria gore farklilik géstermektedir.

H 1.c: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, bilgi yonetimi egitimi alma

durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H 1.¢: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, sektdrdeki toplam ¢alisma

stirelerine gore farklilik gostermektedir.

H 1.d: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, ¢alistiklar1 isyerindeki

caligma siirelerine gore farklilik gostermektedir.

H 1.e: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, ¢alistiklar1 otelin sahiplik

durumuna gore farklilik gostermektedir.

H 1.f: Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, calistiklari otelin toplam

hizmet siiresine gore farklilik gostermektedir.
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Yoneticilerin, isletmelerin faaliyetlerinde yararlandiklar1 cesitli bilgi tiirlerine
verdikleri ©nemin diizeyinin c¢esitli demografik oOzelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemeye yonelik olarak test edilecek olan hipotezler sunlardir:

H 2.a: Yoneticilerin cesitli bilgi tiirlerine verdikleri 6nemin diizeyi, egitim

durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H 2.b: Yoneticilerin ¢esitli bilgi tiirlerine verdikleri énemin diizeyi, turizm ve

otelcilik egitimi alma durumlarina gore farklilik géstermektedir.

H 2.c: Yoneticilerin ¢esitli bilgi tiirlerine verdikleri énemin diizeyi, bilgi yonetimi

egitimi alma durumlarina gore farklilik géstermektedir.

H 2.¢: Yoneticilerin cesitli bilgi tiirlerine verdikleri onemin diizeyi, sektdrdeki

toplam calisma siirelerine gore farklilik gostermektedir.

H 2.d: Yoneticilerin ¢esitli bilgi tiirlerine verdikleri onemin diizeyi, calistiklar

igyerindeki caligma siirelerine gore farklilik gostermektedir.

H 2.e: Yoneticilerin cesitli bilgi tiirlerine verdikleri énemin diizeyi, calistiklari

otelin sahiplik durumuna gore farklilik gostermektedir.

H 2.f: Yoneticilerin cesitli bilgi tiirlerine verdikleri 6nemin diizeyi, calistiklar

otelin hizmet siiresine gore farklilik gostermektedir.

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, isletmelerdeki mevcut bilgi
yonetimi altyapis1 ve bilgi yonetimi uygulamalar1 arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik
olarak su hipotezler olusturulmustur.

H 3.a: Yoneticilerin bilgi yonetimi algi boyutlari, kendi aralarinda bir iligkiye

sahiptirler.

H 3.b: Yoneticilerin bilgi yonetimi algi boyutlar1 ile mevcut bilgi yonetimi altyapisi

arasinda bir iligki vardir.
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H 3.c: Yoneticilerin bilgi yonetimi algi boyutlar1 ile bilgi yonetimi arasinda bir

iligki vardir.

H 3.¢: Mevcut bilgi yonetimi altyapisi ile bilgi yonetimi arasinda bir iligki vardir.

H 3.d : Yoneticilerin bilgi yonetimi algi boyutlart ve mevcut bilgi yonetimi

altyapisi, bilgi yonetimini etkilemektedir.

II1.6. Analizler, Bulgular ve Degerlendirme

Bu bolimde orneklemin demografik 6zellikleri ve Olgiillen degiskenlerle iliskili
analizler gerceklestirilmis ve elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

I11.6.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsamindaki otellerden elde edilen 374 anket icinden analize uygun
bulunan 347 adetinin degerlendirilmesi sonucunda 6rnekleme iliskin kategorik demografik
ozelliklerin dagilimi Tablo IIl.1’de verilmistir. Yoneticilerin cinsiyet dagilimi
incelendiginde %27.6’sinin bayan, % 72.4’iiniin erkek oldugu goriilmektedir. Egitim
durumu anket formunda dort adet alt kategoriye sahiptir. Ancak egitim durumunun
dagilim1 hesaplandiginda lisansiistii diizeyinde egitim almis olan yoneticilerin sayisinin 11
gibi olduk¢a diisiik bir sayida olmasi nedeniyle bu kategori “lisans” kategorisi ile
birlestirilmis ve her iki kategori, izleyen analizlere “lisans ve iistii” kategorisi seklinde
dahil edilmistir. Egitim durumunun bu sekildeki dagilim1 incelendiginde anketi yanitlayan
yoneticilerin bilyiik bir boliimiinii % 43.2 ile lise mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir.
Lisans ve iistii diizeyde egitim almis yoneticiler tiim yoneticilerin % 38.3’iinii, Onlisans
diizeyinde egitim almis yoneticiler ise tiim yoneticilerin % 18.5’unu olusturmaktadir. Ote
yandan anketi yanitlayan yoneticilerin % 59.6’smin turizm egitimi aldigi, % 40.4’{iniin ise
almadigi ortaya cikmigtir. Bilgi yonetimi egitimi alan yoneticilerin, orneklemin %

54.3’{inil, almayan yoneticilerin ise % 45.7’sini olusturdugu goriilmektedir.



Tablo III.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
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Demografik Degisken Kategori Sayi (n) | Yiizde (%)
Bay 247 72.4
Cinsiyet
Bayan 94 27.6
Lise 142 43.2
Egitim Durumu Onlisans 61 18.5
Lisans ve iistii 126 38.3
Alan 195 59.6
Turizm Egitimi Alma Durumu
Almayan 132 40.4
Alan 175 54.3
Bilgi Yonetimi Egitimi Alma Durumu
Almayan 147 45.7
5 yil ve daha az 36 11.1
6-10 y1l 82 25.3
Sektorde Toplam Calisma Siiresi
11-15 y1l 103 31.8
16 y1l ve iistii 103 31.8
3 yil ve daha az 166 52.5
4-6 y1l 82 25.9
Gorev Yapilan Oteldeki Calisma Siiresi
7-9 yil 43 13.6
10 y1l ve iistii 25 7.9
Sahis 174 50.1
Yabanci zincir 37 10.7
Otelin Sahiplik Durumuna Gore Dagilim Yerli zincir 56 16.1
Ortaklik 32 9.2
Grup 48 13.8
Otelin Hizmet Siiresine Gore Dagilim 5 yil ve daha az 150 43.2
6-10 y1l 76 219
11-15 y1l 59 17.0
16 y1l ve iistii 62 17.9
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Anketi yanitlayan yoneticilerin sektdrdeki toplam caligma siiresine gore dagilimlari
incelendiginde, sektor deneyimi 11 ile 15 yil arasinda olan yoneticilerle 16 yi1l ve daha {istii
olan yoneticilerin % 31.8 ile ayn1 orana sahip olduklar goriilmektedir. Sektér deneyimi 6
ile 10 y1l arasinda olan yoneticilerin oraninin % 25.3 ve 5 yil ve daha alt1 olan yoneticilerin
oraninin % 11.1 oldugu ortaya ¢ikmistir. Yoneticilerin halen gorev yaptiklart oteldeki
caligma siireleri incelendiginde, % 52.5 oraniyla yoneticilerin yaridan fazlasinin 3 yil ve
daha alt1 siireyle isyerinde calistig1 goriilmektedir. Daha sonra yoneticilerin % 25.9’unun 4
ile 6 yi1l arasinda , % 13.6’sinin 7 ile 9 yil arasinda ve % 7.9’unun 10 y1l ve daha fazla
siireyle halen gorev yaptiklari isletmede ¢alistiklart ortaya ¢ikmugtir.

Yoneticilerin c¢alistiklar1 otelin sahiplik durumu incelendiginde, yoneticilerin
yarisinin (%50.1) sahis otellerinde calistiklar1 goriilmektedir. Yoneticilerin % 16.1’inin
yerli zincir otellerde, % 13.8’inin grup, % 10.7’sinin yabanci zincir ve % 9.2 sinin ortaklik
otellerinde calistiklar1 ortaya c¢ikmistir. Yoneticilerin ¢alistiklart otelin hizmet siiresi
incelendiginde, % 43.2’sinin hizmet siiresi 5 y1l ve daha alti olan otellerde ¢alistiklart
belirlenmistir. Bunu % 21.9 ile hizmet siiresi 6-10 yil arasinda olan otellerde calisan
yoneticiler izlemistir. Yoneticilerin % 17.9’u hizmet siiresi 16 y1l ve daha istii olan
otellerde ve % 17.0’1 hizmet siiresi 11-15 yil arasinda olan otellerde calismaktadir.

I11.6.2. Faktor Analizi

Sosyal bilimlerde faktor analizinde siklikla temel bilesenler yontemi (principle
components method) kullanilmaktadir. Temel bilesenler analizi uygulamada en sik ve
yaygin olarak kullanilan, goreli olarak yorumlanmasi kolay olan bir y&ntemdir.
Arastirmalarda faktor analizi sonucunda elde edilen m kadar faktor, bagimsizlik,
yorumlamada aciklik ve anlamlilik saglanmasi amaciyla eksen dondiirmesine tabi

tutulmaktadir. Eksenlerin dondiiriilmesi sonucu, maddelerin bir faktordeki yiikleri artarken,
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diger faktorlerdeki yiikleri azalmaktadir. Boylece faktorler kendileriyle yiiksek iliski veren
maddeleri bulmakta ve daha kolay yorumlanmaktadirlar. Dik ve egik olmak iizere iki farkli
dondiirme yaklasim vardir (Bilyiikoztiirk, 2006: 125-126). Bu arastirmada temel bilesenler
yontemi ile dik dondiirme teknigi olan varimax kullanilmistir.

Faktor analizine ilk olcekteki 21 madde dahil edilmistir. ik 21 maddelik 6lcek
yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarim 6lgmeye yonelik oldugundan, faktor
analizi ile yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarindan az sayida ve tutarl faktorler
elde edilmesi amaglanmistir. Yapilan ilk faktdr analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem yeterligi katsayis1 0.859 ve Bartlett’s test degeri 2351.500 (p<0.001)
cikmigtir. Bu degerler verilerin faktor analizine tabi tutulabilecegini gdstermektedir. KMO
katsayisinin 0.60’tan yiiksek ve Bartlett’s test degerinin anlamli ¢ikmasi, verilerin faktor
analizine uygun oldugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2006: 126). Bu ilk faktor
analizinin sonucunda toplam varyansin % 58.2 sini aciklayan bes faktorlii bir yapi elde
edilmistir. Ancak madde yiik degerleri 0.40’1n altinda olan ve binisik yiiklenen 11, 13, 14,
17, 20 ve 21. maddeler analizden ¢ikartilarak yapilan ikinci faktor analizi sonucunda KMO
katsayis1 0.816 ve Bartlett’s test degeri 1500.420 (p< 0.001) ¢ikmistir ve toplam varyansin
% 60’11 aciklayan anlamli dort faktor elde edilmistir. Faktor analizi sonuclart Tablo
I11.2°de verilmistir. Ote yandan faktor analizine tabi tutulan 21 maddenin giivenirlik analizi
sonucunda Cronbach’s alpha degeri 0.871 ¢ikmistir ve 6lcegin yiiksek diizeyde giivenilir

oldugu goriilmiistiir.



Tablo II1.2. Bilgi Yonetimi Algist Faktor Boyutlar
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Faktorler Faktor Ozdeger | Agiklanan | Cronbach
Yiikleri Varyans% | Alpha

Faktor 1: Etkinlik 4.728 31.522 811
Bilgi yonetiminin isletmelerin rekabet giiciine katkis1 794

Bilgi yonetiminin bireysel performansa katkisi 184

Bilgi yonetiminin igletme performansina katkisi 743

Bilgi yonetiminin isletmenin devamliligina katkisi .657

Bilgi yonetiminin etkili kararlara katkisi 616

Faktor 2: Bilginin Icsellestirilmesi 1.797 11.979 .655
Ortiilii bilginin acik hale gelerek isletmeye yayilmasi .688

Bilgi paylagimu ile bilgi kaybinin 6niine gegilmesi 675

Orgiitsel 6grenmenin gergeklesmesi .647

Farkli birimlerde benzer cabalarin tekrarinin 6nlenmesi 553

En iyi uygulamalarin paylasilmasi 509

Faktor 3: Insan Sermayesi 1.317 8.7717 .645
Bilgi calisanlarinin isletmede tutulmasi 796

Bilgi calisanlarinin igletmenin basarisina katkisi 781

Dogru bilginin dogru zamanda dogru kisiye aktarilmasi S17

Faktor 4: Kaynak 1.150 7.665 .803
Bilgi yonetimi i¢in ilave insan kaynaginin ayrilmasi .883

Bilgi yonetimi i¢in ilave finansal kaynagin ayrilmasi 878

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem

Yeterliligi= .823, Bartlett’s Test of Sphericity: p<0.000 (Chi-Square 1500.420, df=105). Toplam

varyans: 59.944
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Faktor analizi sonucunda en yiiksek varyansi agiklayan Faktor 1 (% 31.522),
toplam bes maddenin (3, 2, 1, 4, 5) bir araya gelmesiyle olusmustur. Faktorii olusturan
maddelerin isletmelerin genel performansi, rekabet giicii, varligim siirdiirebilmesi ve
calisanlarin perfromansi ve yoneticilerin etkinligi ile ilgili oldugu dikkate alinarak birinci
faktor “Etkinlik Boyutu” olarak isimlendirilmistir.

Faktor 2, varyansin % 11.979’unu aciklamistir ve toplam bes maddenin (8, 10, 9, 6,
7) bir araya gelmesi ile olusmustur. Faktorde toplanan maddelerin farkli birimlerde benzer
cabalarin tekrari, en iyi uygulamalarin paylasilmasi, orgiitsel Ogrenme, bilginin tiim
isletmeye yayilmasi ve bilgi paylasimi sayesinde bilgilerin kaybinin oniine gecilmesi
seklinde, isletmelerde bilginin icsellestirilmesi faaliyetleri ve bu faaliyetlerin sonuglar ile
iliskili olduklari goriilmiistiir. Bu nedenle ikinci faktor “Bilginin i¢sellestirilmesi Boyutu™
olarak isimlendirilmistir.

Faktor 3, toplam varyansin % 8.777’sini aciklamistir ve toplam ii¢ maddeden
(16,15,12) olusmustur. ilk iki madde bilgi ¢alisanlar: ile ilgilidir, ancak iiciincii madde
Bilginin Igsellestirilmesi Boyutu ile daha ilgili goziikse de bu faktor altinda toplanmustir.
Faktor 3 bilgi calisanlar1 ile ilgisi nedeniyle “Insan Sermayesi Boyutu” olarak
isimlendirilmistir.

Sonuncu faktor olan Faktor 4 toplam varyansin % 7.665’ini aciklamistir ve toplam
iki maddeden (18,19) olusmustur. Maddeler bilgi yonetimine yonelik ilave insan ve
finansal kaynak ayrilmasi ile ilgili oldugundan dordiincii faktor “Kaynak Boyutu” olarak
isimlendirilmistir.

Faktor analizi sonucunda yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilar1 Etkinlik

(Bilgi yonetiminin etkinlife katkis1), Bilginin Igsellestirilmesi(bilginin isletmeye mal
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olmasi ve sonuglar1), Insan Sermayesi (bilgi calisanlarinin 6nemi) ve Kaynak (ilave insan
kaynagi ve ilave finansal kaynak) boyutlar1 altinda toplanmaistir.

I11.6.3. Diger Olceklerin Giivenilirlik Analizleri

Arastirmada bilgi tiirlerinin 6nemini 6l¢en ikinci 6lcegin Cronbach alpha katsayisi
0.814’tiir. Dolayistyla ikinci olcek yiiksek diizeyde giivenilirdir.

Arastirmada bilgi yonetimi siiregleri ile ilgili maddelerden olusan {igiincii 6l¢egin
Cronbach alpha katsayis1 0.862°dir. Bu 6l¢ek te yiiksek giivenilirlige sahiptir.

Arastirmada kullanilan dordiincii 6l¢ekten, mevcut bilgi yonetimi altyapisim 6lgen
6,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14 ve 15 maddelerin Cronbach alpha katsayis1 .947 olup bu dl¢ek
en iist diizeyde giivenilirdir.

I11.6.4. Verilerin Normal Dagihm Analizleri ve Doniistiirme Islemleri

Parametrik testlerin (t-testi, tek yonlii varyans analizi, korelasyon ve regresyon
analizleri) yapilabilmesi icin elde edilen verilerin normal dagilim gostermesi gerekir
(Ozdamar, 2004: 289). Verilerin normal dagilim 6zelligini incelemeye yonelik
yontemlerden birisi, Carpiklik (Skewness) ve Basiklik (Kurtosis) katsayilarina
bakilmasidir. Carpiklik katsayisinin “O” olmasi ortalamaya gore tam simetrik dagilimin
oldugunu, 0’dan kiigiik ¢ikmas1 normal dagilimdan negatif (sola), 0’dan biiyiik ¢ikmasi ise
pozitif (saga) sapma oldugunu gosterir. Analizlerde istenen, puanlarin normalden asiri
sapma gostermemesidir. Carpiklik katsayisimin + 1 smirlan icinde kalmasi, puanlarin
normal dagilimdan Onemli bir sapma gostermedigi seklinde yorumlanmaktadir
(Biiytikoztiirk, 2006: 40). Basiklik katsayisinin + 3 olmasi da, puanlarin normalden asir1 bir
sapma gostermedigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada parametrik testler yapilmadan once, degiskenlerin normal dagilim

gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Normal dagilimi tespit etmek icin Skewness ve
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Kurtosis degerleri goz oniine alimmistir. Normal dagilimdan sapma gosterdigi tespit edilen
degiskenler, ortalamalarinin karelerinin alinmasi yoluyla doniistiiriilmiis ve sonugta
analizlere alinan tiim degiskenler i¢in normal dagilim kosulu saglanmistir. Normal dagilimi
belirlemeye yonelik Skewness ve Kurtosis degerleri ve kare doniistiirme sonuclar Ek I’de
aciklanmaktadir.

L L I3 299 s

Analizlerde “miisterilerle ilgili bilgi”, “rakiplerle ilgili bilgi”, “iliriin ve hizmetlerle
ilgili bilgi”, “isletmeye rekabet iistiinliigii kazandiran temel bilgiler” ve “isletmenin yéntem
ve siireclerine ait bilgi” maddelerinin ortalamalarinin kareleri ve bilgi yonetimi dlgegindeki
bes maddenin ortalamasinin karesi alinmistir. Boylece bu degiskenler ile parametrik test
yapabilme kosulu saglanmustir.

I11.6.5. Tammlayica Istatistikler

Arastirmanin bu kisminda faktdr boyutlar, bilgi tiirleri, bilgi yonetimi siirecleri
(bundan boyle bilgi yonetimi olarak tanimlanacaktir) ve mevcut bilgi yonetimi altyapisi
degiskenlerinin tanimlayic istatistik analizleri gerceklestirilmistir. Tanimlayici istatistikler
Tablo III. 3’te verilmistir. Bilgi yonetimi algi boyutlart icinde en yiiksek ortalamaya
Etkinlik boyutunun sahip oldugu (X=4.4), onu insan Sermayesi boyutu ortalamasiin
izledigi goriilmektedir (X=4.36). Yoneticilerin bilgi yOnetiminin isletmenin etkinligine
katki sagladigi yoniindeki algilan ile insan sermayesinin tasidigi onem hakkindaki algilari,
oldukca giicliidiir. Bilginin Icsellestirilmesi boyutu da yiiksek bir ortalamaya sahiptir
(X=4.14). Buna gore yoneticiler bilgi yonetimi sayesinde bilginin isletme ic¢inde daha
kapsamli bir bicimde igsellestirilebilecegine ve bunun olumlu sonuglar doguracagina
katilmaktadirlar. Kaynak boyutunun ortalamasi (X=4.06) diger boyutlarin ortalamalarina
gore diisiik olmakla birlikte, yOneticilerin bilgi yOnetimi i¢in ilave finansal ve insan

kaynaginin ayrilmasi gerektigi fikrine katildiklar1 goriilmektedir.



Tablo II1.3. Degiskenlere Iliskin Tanimlayici Istatistikler
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Degiskenler Ortalama | Standart Sapma
Etkinlik Boyutu 4,3915 48733
Insan Sermayesi Boyutu 4,3594 ,5086
Bilginin igsellestirilmesi Boyutu 4,1411 , 58918
Kaynak Boyutu 4,0667 ,85073
Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere verilen 6nem 4,6353 ,53430
Calisanlarin uzmanlik, tecriilbe ve birikimlerine verilen | 4,6124 52314
onem

Isletmeye rekabet iistiinliigii kazandiran temel bilgilere | 4,5782 , 57738
verilen onem

Pazarlarla ilgili bilgilere verilen onem 4,5279 ,55568
Isletmenin yontem ve siireclerine ait bilgilere verilen nem | 4,4647 ,62063
Miisterilerle ilgili bilgilere verilen 6nem 4,4545 ,66098
Rakiplerle ilgili bilgilere verilen onem 4,4516 ,62415
Kurumsal bilgiye verilen 6nem 4,4307 ,56819
Mevcut bilgi yonetimi altyapisi 3,8758 , 75602
Bilgi yonetimi 4,1310 ,67600

Bilgi tiirlerine verilen onem incelendiginde yoneticilerin en fazla dnem verdikleri

bilgi tiiriiniin iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgiler oldugu goriilmektedir (X=4.63). Bunu

sirasiyla calisanlarin uzmanlik, tecrilbbe ve birikimleri (X=4.61) ve isletmeye rekabet

istiinliigi kazandiran temel bilgiler (X=4.58) izlemektedir. Yoneticilerin pazarlarla ilgili

bilgilere verdikleri onemin (X=4.53) de yiiksek oldugu goriilmektedir. Isletmenin yontem
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ve slireclerine ait bilgilere (X=4.46), miisterilerle ilgili bilgilere (X=4.45) ve rakiplerle
ilgili bilgilere (X=4.45) verilen Onemin diizeylerinin birbirine ¢ok yakin oldugu
goriilmektedir. Yoneticilerin en az énem verdikleri bilgilerin kurumsal bilgiler (X=4.43)
oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin yargilarina dayanarak belirlenen otel isletmelerinin mevcut bilgi
yonetimi altyapisinin diizeyi (X=3.87) ile otel isletmelerinde bilgi yonetimi diizeyi
(X=4.13) incelendiginde otel isletmelerinin mevcut bilgi yonetimi altyapis1 ve bilgiyi
yonetmek acisindan yeterli bir goriiniime sahip olduklari, ancak isletmelerin bilgi yonetimi
altyapilarinin diizeyinin, bilgi yonetimi diizeyinin biraz altinda oldugu goriilmektedir.

II1.6.6. Bilgi Yonetimi Algis1 Faktor Boyutlar1 ve Bilgi Tiirlerine Verilen

Onemin Diizeyinin Demografik Degiskenler Acismndan incelenmesi

Faktor boyutlariin ve bilgi tiirlerine verilen dnem diizeyinin, yoneticilerin cesitli
kategorik demografik 6zellikleri (egitim durumu, turizm ve otelcilik egitimi alma durumu,
bilgi yonetimi egitimi alma durumu, sektordeki toplam calisma siiresi, gbrev yapilan
isletmedeki calisma siiresi, calisilan otelin sahiplik durumu ve hizmet siiresi) agisindan
farkliliklar gosterip gostermedigini belirlemek i¢in tek yonlii varyans ve t-testi analizleri
gergeklestirilmistir.

Tek yonlii varyans analizi iliskisiz iki ya da daha fazla grupta bir bagimhi degiskene
ait ortalamalarin sifirdan anlamlhi bir sekilde farkli olup olmadigini belirlemek iizere
uygulanir. T-testi ise iki iligskisiz grup ortalamalann arasindaki farkin anlamli olup
olmadigini test etmek icin uygulanir (Biiyiikoztiirk, 2006: 39-47).

Yapilan tek yonlii varyans (One-Way ANOVA) analizi sonucunda Etkinlik
boyutunun, yoneticilerin egitim durumlarma gore anlamh bir farklihik gosterdigi

bulunmustur (p<0.05). Diger faktor boyutlariin, yoneticilerin egitim durumlarina gore bir



125

farklilik gostermedigi ortaya ¢cikmistir. Bu durumda H 1.a kismen kabul edilmistir. Analiz

sonuglart Tablo II1.4’°te verilmistir.

Tablo II1.4. Yoneticilerin Egitim Durumuna Gore ANOVA Sonuglar

Faktorler Kareler df Ortalama F sig (p)
Toplami1 Karesi

Etkinlik 1.480 2 .740 3.106 046

Bilginin .360 2 180 512 .600

Icsellestirilmesi

Insan Sermayesi | .063 2 032 121 .886

Kaynak 1.249 2 .625 .848 429

Varyans analizi sonucunda F test istatistigi anlamli (p<0.05) ise, ortalamalar
birbirinden farkli olan gruplari belirlemek i¢in ¢oklu karsilastirma testleri (post-hoc tests)
yapilir. Coklu karsilagtirma testleri esit varyans yaklasimim kullananlar ile farkli varyans
yaklagitmin1 kullananlar olarak iki ana tiire ayrilir. Grup varyanslarmin esit olmasi
durumunda kullanilan Scheffe testi k grup ortalamasim ikili bicimde karsilastirmak icin
kullanilan bir testtir. Grup varyanslarinin farkli olmasi durumunda ise Tamhane’s T2 testi,
k grup ortalamasini ikili ve esanli olarak karsilastirmak icin kullanilan bir testtir (Ozdamar,
2004: 343-349-351). Bu arastirmada grup varyanslarinin esit olmasi durumunda Scheffe
coklu karsilagtirma testi, grup varyanslariin farkli olmasi durumunda ise Tamhane’s T2
testi kullanilmustir.

Etkinlik boyutunda gruplarin varyanslarinin esit olup olmadigimi tespit etmek
amaciyla yapilan varyanslarin homojenligi testi sonucunda Levene F degeri=0.228 ve
p>0.05 bulundugundan varyanslarin esit oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda
etkinlik boyutunun egitim durumuna ait hangi gruplar arasinda farklilhik gosterdigini
bulmak amaciyla Scheffe testi gerceklestirilmistir. Ancak tek yOnlii varyans analizi

sonucunda Etkinlik boyutunda egitim durumuna gore bir farklilik ortaya cikmasina



ragmen, yapilan Scheffe testi

bulunamamastir.

Tablo IILS.

Orneklemler T-Testi Sonuglart

Etkinlik

Bilginin i¢sellestirilmesi
insan Sermayesi
Kaynak

*eva: Esit varyans

Levene Testi

F sig. (p)
eva .891 .346
evna
eva 12.840 .000
evna
eva 2.360 125
evna
eva .000 .987
evna

**eyna: Esit olmayan varyans

t-testi
T
.866
.878
-.461
-.484
.662
.682
.201
.201

df

309
286,182
311
303.110
323
307.886
324
276.785

sig. (p)
387
381
645
629
508
496
841
841
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sonucunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik

Faktor Boyutlarimin Turizm Egitimi Alma Durumuna Gore Bagimsiz

Ortalamalar Farki
.04874

.04874

-.03074

-.03074

.03813

.03813

.01961

.01961

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin turizm ve otelcilik egitimi alma

durumlarina gore farkliik gosterip gostermedigini belirlemek icin yapilan t-testi

sonucunda faktdr boyutlarimin gruplar arasinda herhangi bir farkliik gostermedigi

bulunmustur (p>0.05). Bu nedenle H 1.b red edilmistir. Yapilan t-testi analizi sonuglari

Tablo III. 5°de verilmistir.

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin, bilgi yonetimi egitimi alma

durumuna gore bir farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi

sonucunda, Insan Sermayesi boyutunda bir farklilik ortaya ¢ikmustir (p<0.01). Diger faktor

boyutlarinin, yoneticilerin bilgi yonetimi egitimi alma durumlarina gore anlamli bir

farklilik gostermedigi bulunmustur (p>0.05). Bu durumda H 1.c kismen kabul edilmistir.

Tablo II1.6 ve Tablo I11.7°de t-testi sonuglar1 ve faktdr boyutlarinin ortalamalar verilmistir.
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Tablo III1.6. Faktor Boyutlarinin Bilgi Yonetimi Egitimi Alma Durumuna Gore Bagimsiz

Orneklemler T-Testi Sonuclart

Etkinlik Algisi

Bilginin igsellestirimesi

insan Sermayesi
Kaynak

*eva: Esit varyans

eva
evna
eva
evna
eva
evna
eva
evna

**evna: Esit olmayan varyans

Levene Testi

F
.023

.048

321

.264

sig. (p)

.880

.827

572

.608

t-testi
t

1.373
1.373
1.789
1.789
3,346
3.333
1.074
1.076

df

303
295.026
309
296.767
318
301.843
318
311.503

sig. (p)
A71
A71
075
075
.001
.001
283
283

Ortalamalar Farki
.07688
.07688
.11830
.11830
.19015
.19015
.10302
.10302

Tablo IIL.6. incelendiginde insan Sermayesi boyutunda bilgi yonetimi egitimi

alanlar ile almayanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Yoneticilerin

insan sermayesi hakkindaki algilarimin, bilgi yonetimi egitimi alanlarda mi,yoksa

almayanlarda m1 daha giiclii ve olumlu oldugunu belirlemek i¢in Tablo III.7.’deki

ortalamalar incelendiginde, insan sermayesinin bilgi yonetimi egitimi alan yoneticiler icin,

almayan yoneticilere gore daha 6nemli oldugu goriilmektedir.

Tablo II1.7. Bilgi Yonetimi Egitimi Alma Durumuna Goére Faktor Boyutlarinin Ortalamasi

Faktorler Bilgi Yonetimi | N Ortalama | Std. Sapma Std. Hata
Egitimi  Alma Ortalamasi
Durumu

Etkinlik Egitim Alan 165 4.4255 48748 .03795
Egitim Almayan | 140 4.3486 48717 .04117

Bilginin Egitim Alan 171 4.1883 57954 .04432

Icsellestirilmesi
Egitim Almayan | 140 4.0700 58071 .04908

Insan Sermayesi | Egitim Alan 175 4.4476 49611 .03750
Egitim Almayan | 145 4.2575 51781 .04300

Kaynak Egitim Alan 173 4.1098 .86237 .06556
Egitim Almayan | 147 4.0068 .84599 .06978
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Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin, sektdrdeki toplam c¢alisma
siirelerine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek iizere yapilan tek
yonlii varyans analizinin sonuglar1 Tablo I11.8’de verilmistir. Analiz sonucunda Etkinlik ve
Bilginin Icsellestirilmesi boyutlarinin yoneticilerin sektordeki toplam ¢alisma siirelerine
gore anlamhi farkliliklar gosterdigi belirlenmistir (p<0.05). Diger faktér boyutlarinda,
yoneticilerin sektordeki toplam caligsma siirelerine gore anlaml farkliliklar bulunmamistir

(p>0.05). Hipotez 1.¢ kismen kabul edilmistir.

Tablo II1.8. Faktor Boyutlarinin Yoneticilerin Sektdrdeki Toplam Caligsma Siirelerine Gore
ANOVA Sonuglart

Faktorler Kareler df Ort. Karesi F sig (p)
Toplami1

Etkinlik 1.902 3 .634 2.727 044

Bilginin 3.287 3 1.096 3.219 023

Icsellestirilmesi

Insan Sermayesi | 1.082 3 361 1.393 245

Kaynak 3416 3 1.139 1.562 199

Etkinlik ve Bilginin I¢sellestirilmesi boyutlarinda gruplarin varyanslarinin esit olup
olmadigin1 tespit etmek amaciyla yapilan varyanslarin homojenligi testi sonucunda her iki
boyutta da grup varyanslarinin esit oldugu ortaya ¢ikmistir (Etkinlik boyutunda Levene F
istatistigi=1.492 , p>0.05; Bilginin I¢sellestirilmesi boyutunda Levene F istatistigi=0.567,
p>0.05). Yapilan Scheffe testi sonucunda, Etkinlik boyutunda varyans analizinde anlamli
bir farklihk ortaya ¢ikmis olmasina ragmen, Scheffe testinde anlamlhi bir farklilik
bulunamamustir. Bilginin Icsellestirilmesi boyutunda ise farkliigm sektordeki toplam
calisma siiresi 6-10 yil aralifinda olanlar ile 11-15 yil aralifinda olanlar arasinda
bulundugu ortaya c¢ikmistir. Scheffe testi sonuglar1 Tablo I11.9’da verilmistir. Tablodaki

ortalamalar farkina bakildiginda sektordeki toplam caligma siiresi 6-10 yil arasinda
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olanlarin (X=4.2), 11-15 yil arasinda olanlara gore (X=3.9) bilginin icsellestirilmesi

konusunda daha yiiksek bir algiya sahip olduklar goriilmektedir.

Tablo IIL9. Bilginin I¢sellestirilmesi Boyutunun Sektordeki Toplam Calisma Siiresine

Iliskin Scheffe Testi Sonuclart

(D Sektorde Calisma Siiresi  (J) Sektorde Calisma Ortalamalar Farki | Std. Hata | sig. (p)
Siiresi 1))
6-10 y1l 5 yil ve alti .03856 12071 .992
11-15 yil 25270 * .08772 .042
16 yil ve iistii .07290 8772 .875

* Farklilik p<0.05 diizeyinde anlamlhidir.

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin, gorev yaptiklar isletmedeki
calisma siirelerine gore anlamh bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik
tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo II1.10°da verilmistir. Tablodan da goriildiigii gibi
hi¢ bir faktor boyutunda, yoneticilerin gorev yaptiklari igyerindeki ¢alisma siirelerine gore

anlamli bir farklilik olusmamaktadir. Hipotez 1.d red edilmistir.

Tablo II1.10. Faktér Boyutlarimin Yoneticilerin Isyerindeki Calisma Siirelerine Gore

ANOVA Testi Sonuglari

Faktorler Kareler df Ort. Karesi | F sig (p)
Toplami

Etkinlik Algisi .870 3 290 1.222 302

Bilginin .866 3 .289 .822 482

Icsellestirilmesi

Insan Sermayesi | .293 3 .098 376 71

Kaynak 2.527 3 .842 1.152 328

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarinin, calistiklart otelin sahiplik

durumuna gore anlamh farklhiliklar gosterip gostermedigini belirlemek icin yapilan tek

yonlii varyans analizi sonucunda yalnizca insan Sermayesi boyutunda anlamli bir farklilik



130

ortaya cikmistir (p<0.05). Diger faktorlerde bir farklilik ortaya cikmamistir (p>0.05).

Dolayisiyla H 1. e kismen kabul edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo III.11°de verilmistir.

Tablo III.11. Faktor Boyutlarinin Yoneticilerin Calistiklar1 Otelin Sahiplik Durumuna Gore

ANOVA Testi Sonuglari

Faktorler Kareler df Ort. Karesi | F sig (p)
Toplami1

Etkinlik Algist 1.455 4 364 1.542 190

Bilginin 818 4 204 .586 .673

Icsellestirilmesi

Insan Sermayesi | 3.201 4 .800 3.171 014

Kaynak 2.081 4 .520 716 581

Insan Sermayesi boyutunda gruplarm varyanslarmin esit olup olmadigini tespit

etmek amaciyla yapilan varyanslarin homojenligi testi sonucunda grup varyanslarinin esit

oldugu ortaya ¢ikmistir (Levene F istatistigi=1.278, p>0.05) Insan Sermayesi boyutunda

ortaya cikan farkliligin, hangi gruplar arasinda bulundugunu belirlemeye yonelik Scheffe

testi sonucunda, farkliligin yabanci zincir otelleri ile grup otelleri arasinda bulundugu

goriilmiistiir. Grup otellerinde calisan yoneticilerin (X=4.5), yabanci zincir otellerinde

calisan yoneticilere gore (X=4,1), insan sermayesine daha fazla deger verdikleri ortaya

cikmigtir. Scheffe testinin sonuglar1 Tablo II1.12°de verilmistir.

Tablo II1.12. insan Sermayesi Boyutunun Otelin Sahiplik Durumuna Iliskin Scheffe Testi

Sonuglar
(D Otelin Sahipligi (J) Otelin Sahipligi Ortalamalar Std. sig. (p)
Farki (I-]) Hata
Grup Sahis .13602 .08189 | .600
Yabanci zincir .38889* 11075 | .016
Yerli zincir .13095 .09880 | .780
Ortaklik 11290 11574 | 917

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarimin, calistiklar1 otelin hizmet

siiresine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin yapilan tek yonlii varyans
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analizi sonucunda Bilginin I¢sellestirilmesi, Insan Sermayesi ve Kaynak boyutlarinda
anlamli farklhiliklar bulunmustur (p<0.05).  Etkinlik boyutunda ise bir farkliliga
rastlanmamistir (p>0.05). H 1.f biiyiikk oOlgiide kabul edilmistir. Varyans analizinin

sonuclar1 Tablo III. 13’te verilmistir.

Tablo III.13. Faktor Boyutlarinin Yoneticilerin Calistiklar1 Otelin Hizmet Siiresine Gore

ANOVA Testi Sonuglari

Faktorler Kareler df Ort. Karesi | F sig (p)
Toplami

Etkinlik 480 3 .160 671 570

Bilginin 4471 3 1.490 4.426 .005

Icsellestirilmesi

Insan Sermayesi | 3.418 3 1.139 4.540 .004

Kaynak 6.607 3 2.202 3.098 .027

Bilginin Icsellestirilmesi (Levene F istatistigi=1.889, p>0.05), insan Sermayesi
(Levene F istatistigi=0.222, p>0.05) ve Kaynak (Levene F istatistigi=0.729, p>0.05)
boyutlarinin her iiciinde de grup varyanslarinin esit oldugu bulunmustur. Yapilan Scheffe
testi sonucunda Bilginin i¢sellestirilmesi boyutunun hizmet siiresi 5 y1l ve daha alt1 olan
oteller ile 6-10 yil aralifindaki oteller arasinda farklilik gosterdigi bulunmustur. Hizmet
siiresi 5 yil ve daha alt1 olan otellerin yoneticileri (X=4,2), 6 ve 10 yil arasinda olan
otellerin yoneticilerine (X=3,9) gore bilginin i¢sellestirilmesi konusunda daha olumlu bir

algiya sahiptirler. Ilgili Scheffe testi sonuglar1 Tablo III.14’te verilmistir.
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Tablo II1.14. Bilginin i¢sellestirilmesi Boyutunun Otelin Hizmet Siiresine iliskin Scheffe

Testi Sonuclar

(I) Hizmet Siiresi (J) Hizmet Siiresi Ortalamalar Farki | Std. Hata | sig. (p)
(R))
5 yil ve alti 6-10 y1l .28320%* .08367 .010
11-15 y1l 17640 .09052 286
16 y1l ve iistii .19409 .08893 192

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Scheffe testi sonucunda insan Sermayesi boyutundaki farkliligin hizmet siiresi 6-10
yil araliginda olan otellerde calisan yoneticilerle 11-15 yil araliginda olan otellerde ¢alisan
yoneticiler arasinda oldugu bulunmustur. Hizmet siiresi 11-15 yil arasinda olan otellerin
yoneticileri (X=4.5), 6-10 yil arasinda olan otellerin yoneticilerine (X=4.2) gore Insan
Sermayesi boyutu hakkinda daha gii¢lii ve olumlu algilara sahiptirler. Scheffe testinin

sonuclar1 Tablo III.15’de verilmistir.

Tablo III.15. Insan Sermayesi Boyutunun Otelin Hizmet Siiresine iliskin Scheffe Testi

Sonuglar
(I) Hizmet Siiresi (J) Hizmet Siiresi Ortalamalar Farki | Std. Hata | sig. (p)
(2]
6-10 y1l 5 yil ve alt1 -12779 .07069 354
11-15 y1l -.31995* .08692 .004
16 yil ve iistil -.12139 .08573 572

* Farklilik p< 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Kaynak boyutundaki farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemeye
yonelik Scheffe testi sonuglar1 Tablo III.16’da verilmistir. Buna gore farklilik, hizmet
siiresi 6-10 y1l arasinda olan otellerde ¢alisan yoneticilerle, hizmet siiresi 11-15 y1l arasinda
olan otellerde calisan yoOneticilerin arasinda ortaya ¢ikmistir. 11-15 yil araligindaki
otellerde calisan yoneticiler (X=4.3), 6-10 yil aralifindaki otellerde ¢alisan yoneticilere

(X=3.8) gore Kaynak boyutuna daha fazla nem vermislerdir.
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Tablo II1.16. Kaynak Boyutunun Otelin Hizmet Siiresine iliskin Scheffe Testi Sonuglar

(I) Hizmet Siiresi (J) Hizmet Siiresi Ortalamalar Farki | Std. Hata | sig. (p)
(I-))
6-10 y1l 5 yil ve alt1 -.19000 11923 469
11-15 y1l -.44759% 14741 .028
16 y1l ve iistil -.16032 14471 747

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Yoneticilerin cesitli alanlardaki bilgi tiirlerine verdikleri ©Onem diizeyinin,

demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin t-testi ve tek

yonlii varyans analizleri gerceklestirilmistir. Analiz sonug¢lar1 Tablo III.17°de verilmistir.

Tablo II1.17. Bilgi Tiirlerinin Egitim Durumuna Gore Anova Sonuglari

Bilgi Tiirleri Kareler df Ort. Karesi | F sig. (p)
Toplami
Miisterilerle 107.232 2 53.616 1.926 147
ilgili bilgiler
Rakiplerle ilgili | 104.069 2 52.034 2,035 ,132
bilgiler
Uriin/hizmetlerle | 63,580 2 31,790 1,471 ,231
ilgili bilgiler
16,686 2 8,343 ,344 , 709
Temel bilgiler
Calisanlarin 911 2 ,456 1,653 ,193
bilgileri
Kurumsal ,030 2 ,015 ,046 ,955
bilgiler
Pazarlarla ilgili | 2,711 2 1,356 4,533 ,011
bilgiler
Yontem/siireg 14,396 2 7,198 ,272 , 762
bilgileri

Tablo III.17 incelendiginde yalmizca pazarlarla ilgili bilgilerin énem diizeyleri

yoneticilerin egitim durumuna gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p<0.05). Diger
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bilgi tiirlerinin 6nem diizeyi ise, yoneticilerin egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik
gostermemektedir (p>0.05). Bu durumda H 2.a kismen kabul edilmistir.

Grup varyanslarinin esit olup olmadigina bakildiginda pazarlarla ilgili bilgiler i¢in
Levene F istatistigi=5.748, p<0.05 olarak ortaya ¢cikmistir. Dolayisiyla bu bilgi tiiriinde
gruplar arasindaki varyanslar farklidir. Bu nedenle bu bilgi tiiriinde farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek icin Tamhane’s T2 ¢oklu kargilastirma testi

yapilmistir. Test sonuglart Tablo II1.18’de verilmistir.

Tablo III.18. Pazarlarla lgili Bilgilerin Egitim Durumuna iliskin Tamhane’s T2 Testi

Sonuglar
(D Egitim Durumu (J) Egitim Durumu Ortalamalar Std. Hata sig. (p)
Farki (I-])
Lise Onlisans -.24448* .07661 .005
Lisans ve iistii -.12567 .06968 202

* Farklilik p< 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo III.18 incelendiginde Onlisans mezunu olan yoneticilerin (X=4.68), lise
mezunu olan yoneticilere (X=4.43) gore pazarlarla ilgili bilgilere daha fazla dnem verdigi
goriilmektedir.

Yoneticilerin bilgi tiirlerine verdikleri 6nem diizeyinin, turizm egitimi almalarina
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik t-testi sonucunda {iriin ve
hizmetlerle ilgili bilgilere verilen 6nemin, yoneticilerin turizm egitimi alma durumlarina
gore farklilik gosterdigi (p<0.05), diger bilgi tiirlerine verilen 6nemin, egitim durumuna
gore bir farklilik gostermedigi (p>0.05) tespit edilmistir. Bu durumda H 2.b kismen kabul

edilmistir. T-testi Sonuglar1 Tablo III.19’da verilmistir.
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Tablo I11.19. Bilgi Tiirlerinin Oneminin Turizm Egitimi Alma Durumuna Gére Bagimsiz

Orneklemler T-Testi Sonuclari

Musterilerle ilgili bilgiler eva
evna
Rakiplerle ilgili bilgiler eva
evna
Uriin/hizmet bilgileri eva
evha
Temel bilgiler eva
evha
CGalisanlarin bilgileri eva
evha
Kurumsal bilgiler eva
evna
Pazarlarla ilgili bilgiler eva
evna
Yontem/sireg bilgileri eva
evna

*eva: Esit varyans
**eva: Egit olmayan varyans

Levene Testi

F
,163

,153
18,198
,000
1,618
,071
,263

,001

Sig. (p)

,686
,696
,000
,984
,204
, 791
,609

,973

t-testi

395
397

1,602
1,599
3,088
3,016
144

144

1,186
1,185
1,460
1,452
1,014
1,014
1,408
1,409

df

319
281,547
319
275,587
318
253,855
317
279,106
317
276,120
317
272,281
319
277,346
318
277,603

sig. (p)
,693
,692
,110
111
,002
,003
,886
,886
,236
,237
,145
,148
312
312
,160
,160

Ortalamalar Farki
,23979
,23979
,92827
,92827
1,60486
1,60486
,07953
,07953
,07098
,07098
,09446
,09446
,06299
,06299
,82267
,82267

Tablo II1.19°daki ortalamalar farkina bakildiginda turizm egitimi alan yoneticilerin

(X=22.38: Kare doniistiirme sonucu), iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere, turizm egitimi

almayan yoneticilere gore (X=20.78: Kare doniistiirme sonucu) daha fazla 6nem verdikleri

goriilmektedir.

Yoneticilerin bilgi tiirlerine verdikleri 6nemin, bilgi yonetimi egitimi almalaria

gore bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik t-testi sonuglart Tablo

II1.20.’de verilmistir. Tablodaki degerler incelendiginde, bilgi tiirlerine verilen onemin

bilgi yonetimi egitimi alip almamak bakimindan bir farklilik gostermedigi bulunmustur

(p>0.05). Dolayisiyla H 2.c red edilmistir.
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Tablo I11.20. Bilgi Tiirlerinin Oneminin Bilgi Yonetimi Egitimi Alma Durumuna Gore

Bagimsiz Orneklemler T-Testi Sonuglar

Musterilerle ilgili bilgiler eva
evna
Rakiplerle ilgili bilgiler eva
evna
Uriin/hizmet bilgileri eva
evha
Temel bilgiler eva
evha
Galisanlarin bilgileri eva
evha
Kurumsal bilgiler eva
evna
Pazarlarla ilgili bilgiler eva
evna
Yontem/sireg bilgileri eva
evna

*eva: Esit varyans
**eva: Egit olmayan varyans

Levene Testi

F
,359

2,068
5,340
3,430
3,070
,043

1,447

,380

sig. (p)

,549
,151
,021
,065
,081
,837
,230

,538

t-testi
T
-,747
-,749
-,057
-,058
1,951
1,952
,905
,895
1,390
1,387
1,250
1,251
1,230
1,225
,606
,609

df

314
304,709
314
310,872
313
301,945
312
285,058
312
299,809
312
302,079
314
297,258
313
307,755

sig. (p)
,455
,455
,955
,954
,052
,052
,366
,371
,166
,166
,212
,212
,220
,222
,545
,543

Ortalamalar Farki
-,43676
-,43676
-,03302
-,03302
1,00839
1,00839
,50396
,50396
,08154
,08154
,07992
,07992
,07696
,07696
,35323
,35323

Bilgi tiirlerine verilen Onemin, yoneticilerin sektdrdeki calisma siirelerine gore

anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik olarak yapilan tek yonlii

varyans analizi sonuglar1 Tablo III.21°de verilmistir. Tablo incelendiginde bilgiye verilen

Onemin, yoneticilerin sektordeki toplam calisma siiresine gore degismedigi goriilmektedir

(p>0.05). Dolayisiyla H 2.¢ red edilmistir.
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Tablo II1.21. Bilgi Tiirlerinin Sektordeki Calisma Siiresine Gére Anova Sonuglari

Bilgi Tiirleri Kareler df Ort. Karesi F sig. (p)
Toplami

Miisterilerle ilgili | 161.600 3 53,867 1,934 ,124

bilgiler

Rakiplerle ilgili | 98.836 3 32,945 1,227 ,300

bilgiler

Uriin/hizmetlerle 17.454 3 5,818 272 ,846

ilgili bilgiler

Temel bilgiler 97.328 3 32,443 1,329 ,265

Calisanlarin 352 3 117 425 , 735

bilgileri

Kurumsal bilgiler | .381 3 ,127 ,392 ,759

Pazarlarla  ilgili | .978 3 ,326 1,064 ,364

bilgiler

Yontem/siireg 62.221 3 20,740 ,763 515

bilgileri

Yoneticilerin bilgi tiirlerine verdikleri énemin, gorev yaptiklart isyerinde caligsma
siirelerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik tek yonlii
varyans analizi sonucunda; iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere verilen 6nemin, yoneticilerin
igyerindeki c¢alisma siirelerine gore farklilik gosterdigi bulunmustur (p<0.05). Diger
bilgilere verilen 6nem diizeyleri, isyerindeki c¢alisma siiresine gore degismemektedir
(p>0.05). Bu durumda H 2.d kismen kabul edilmistir. Analiz sonug¢lar1 Tablo II1.22’de

verilmisgtir.
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Tablo I11.22. Bilgi Tiirlerinin Isyerindeki Calisma Siiresine Gore ANOVA Sonuglari

Bilgi Tiirleri Kareler df Ort. Karesi | F sig. (p)
Toplami
Miisterilerle ilgili | 167.257 3 55,752 1,961 ,120
bilgiler
Rakiplerle ilgili | 23.660 3 7,887 ,289 ,833
bilgiler
Uriin/hizmetlerle | 203.622 3 67,874 3,213 ,023
ilgili bilgiler
97.837 3 32,612 1,352 ,258
Temel bilgiler
Calisanlarin 552 3 ,184 ,656 ,580
bilgileri
Kurumsal bilgiler | .605 3 ,202 ,608 ,610
Pazarlarla  ilgili | .464 3 ,155 ,498 ,684
bilgiler
Yontem/siireg 49.881 3 16,627 ,615 ,605
bilgileri

Gruplar arasindaki varyansin esit olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan
varyanslarin homojenligi testi sonucunda Levene istatistigi: 5,166 ve p<0.05 oldugundan
varyanslarin esit olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu durumda iiriin ve hizmetlerle ilgili
bilgilerin 6neminin hangi gruplar arasinda farklilik gosterdigini bulmak i¢in Tamhane’s T2

testi yapilmistir. Test sonuclart Tablo II1.23’de verilmistir.

Tablo 111.23. Uriin ve Hizmetlere Iliskin Bilgilerin Isyerindeki Calisma Siiresine iliskin

Tamhane’s T2 Testi Sonuglari

(I) Isyerinde Caligma Siiresi ~ (J) Isyerinde Calisma | Ortalamalar Std. Hata | sig. (p)
Siiresi Farki (I-J)
3 yil ve alti 4-6 yil 1,90730%* 64515 ,022
7-9 yil ,85102 79239 ,869
10 yil ve iistii ,18939 1.30102 1,000

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Tamhane’s T2 testi sonucunda isyerindeki caligma siiresi 3 yil ve alt olan
yoneticilerin (X=22.3: Kare doniistiirme sonucu) iiriin ve hizmetlere iligkin bilgilere,
calisma siiresi 4 ve 6 yil arasinda olan yoneticilere (X=20.4: Kare doniistiirme sonucu)

gore daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir. Bu durum isyerindeki ¢alisma siiresi daha
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az olan yoneticilerin, daha fazla olan ydneticilere gore iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgileri
ogrenmek agisindan daha fazla ¢aba harcamalart nedeniyle bu bilgilere daha fazla 6nem
verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Yoneticilerin bilgi tiirlerine verdigi 6nemin, calistiklar1 otelin sahiplik durumuna
gore anlamh bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik olarak yapilan tek
yonlii varyans analizi sonuclar Tablo II1.24°te verilmistir. Analiz sonucunda, rakipler ile
ilgili bilgilerin ve iiriin ve hizmetlere iliskin bilgilerin 6neminin, otelin sahiplik durumuna
gore anlaml bir farklilik gosterdigi bulunmustur (p<0.05). Diger bilgi tiirlerine verilen
onem ise yoneticilerin calistiklart otelin sahipligine goére anlamli bir farklilik

gostermemektedir (p>0.05). Dolayisiyla H 2.e kismen kabul edilmistir.

Tablo II1.24. Bilgi Tiirlerinin Otelin Sahiplik Durumuna Gére ANOVA Sonuclari

Bilgi Tiirleri Kareler df Ort. Karesi | F sig. (p)
Toplami

Miisterilerle ilgili | 194.369 4 48,592 1,737 ,142

bilgiler

Rakiplerle ilgili | 284.894 4 71,223 2,746 ,028

bilgiler

Uriin/hizmetlerle | 234.464 4 58,616 2,829 ,025

ilgili bilgiler

Temel bilgiler 86.565 4 21,641 ,895 ,467

Calisanlarin 1.820 4 ,455 1,676 ,155

bilgileri

Kurumsal bilgiler | 1.547 4 ,387 1,201 ,310

Pazarlarla  ilgili | 1.384 4 ,346 1,122 ,346

bilgiler

Yontem/siireg 142.418 4 35,604 1,338 ,255

bilgileri

Gruplar arasindaki varyansin esit olup olmadigini belirlemek iizere yapilan Levene
F testi sonucunda rakipler ile ilgili bilgiler i¢cin Levene istatistigi: .959 ve p>0.05; iiriin ve

hizmetler ile ilgili bilgiler i¢in Levene istatistigi: 2.743 ve p<0.05 olarak ortaya ¢ikmistir.
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Bu sonuglar rakipler ile ilgili bilgilere iliskin grup varyanslarinin esit; iiriin ve hizmetlerle
ilgili bilgilere iliskin grup varyanslarmin farkli oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla
rakipler ile ilgili bilgilerin 6neminin hangi gruplar arasinda farklilik gosterdigini bulmak
icin Scheffe testi; iirlin ve hizmetlerle ilgili bilgiler icin Tamhane’s T2 testi ¢oklu
karsilastirma testi yapilmistir. Ancak iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilerin tek yonlii varyans
analizinde anlaml bir fark ortaya ¢ikmasina ragmen, Tamhane’s T2 testinde anlamli bir
fark ortaya cikmamistir. Rakiplerle ilgili bilgilere iliskin Scheffe testi sonuglar1 Tablo III.

25’de verilmistir.

Tablo II1.25. Rakiplerle Ilgili Bilgilerin Otelin Sahiplik Durumuna iliskin Scheffe Testi

Sonuglar
(I) Otelin Sahiplik Durumu (J) Otelin Sahiplik Ortalamalar Std. Hata | sig. (p)
Durumu Farki (I-])
Grup Sahis ,88937 .83031 ,886
Yabanci zincir 3,74328%* 1.17346 ,040
Yerli zincir 1,00595 1.00175 ,908
Ortaklik 1,35417 1.16227 ,851

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo III.25 incelendiginde grup otelinde ¢alisan yoneticilerin (X=21.2: Kare
doniistirme sonucu) rakiplerle ilgili bilgilere, yabanci zincir otellerde ¢alisan yoneticilere
(X=17.5: Kare doniistiirme sonucu) gore daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir.

Yoneticilerin bilgi tiirlerine verdikleri 6nemin, calistiklar1 otelin hizmet siiresine
gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigine iliskin tek yonlii varyans analizi
sonuclart Tablo II.26’da verilmistir. Analiz sonucunda yoneticilerin isletmeye rekabet
dstlinliigii kazandiran temel bilgilere ve pazarlarla ilgili bilgilere verdikleri Onemin,
calistiklar otelin sektdrdeki toplam hizmet siiresine gore farklilik gosterdigi bulunmugstur
(p<0.05). Diger bilgilere verilen 6nem, otelin hizmet siiresine gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir (p>0.05). Bu durumda H 2.f kismen kabul edilmistir.
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Tablo II1.26. Bilgi Tiirlerinin Otelin Hizmet Siiresine Gére ANOV A Sonuglart

Bilgi Tiirleri Kareler df Ort. Karesi | F sig. (p)
Toplami

Misterilerle ilgili | 63.609 3 21,203 , 750 ,523

bilgiler

Rakiplerle ilgili | 73.651 3 24,550 ,927 ,428

bilgiler

Uriin/hizmetlerle 63.773 3 21,258 1,004 ,391

ilgili bilgiler

Temel bilgiler 248.096 3 82,699 3,500 ,016

Calisanlarin 746 3 ,249 ,908 ,437

bilgileri

Kurumsal bilgiler | .691 3 ,230 J711 ,546

Pazarlarla  ilgili | 2.645 3 ,882 2,904 ,035

bilgiler

Y Ontem/stireg 196.481 3 65,494 2,485 ,061

bilgileri

Yapilan Levene F Testi sonucunda temel bilgiler i¢in Levene istatistigi: 2.970 ve
p<0.05; pazarlarla ilgili bilgiler Levene istatistigi: 2.307 ve p>0.05 olarak ortaya ¢ikmustir.
Levene F testi sonucunda temel bilgilere iliskin grup varyanslarinin esit olmadig;
pazarlarla ilgili bilgilere iliskin grup varyanslarinin esit oldugu goriilmektedir. Bu durumda
temel bilgilerin O6neminin hangi gruplar arasinda farkliik gosterdigini bulmak igin
Tamhane’s T2 ; pazarlarla ilgili bilgiler i¢in Scheffe coklu karsilastirma testi yapilmistir.
Ancak pazarlarla ilgili bilgilerin tek yonlii varyans analizinde anlamh bir fark ortaya
cikmasina ragmen, Scheffe testinde anlamli bir fark ortaya ¢ikmamistir. Temel bilgilere

iliskin Tamhane’s T2 testi sonuglar1 Tablo III. 27’de verilmistir

Tablo II1.27. Temel Bilgilerin Otelin Hizmet Siiresine Iliskin Tamhane’s T2 Testi

Sonuglar
(I) Otelin Hizmet Siiresi (J) Otelin Hizmet Ortalamalar Std. Hata | sig. (p)
Siiresi Farki (I-J)
6-10 y1l 5 yil ve alt1 -1,88474 71197 ,053
11-15 yil -2,46147* 82157 ,019
16 y1l ve iistii -1,26262 .88990 ,645

* Farklilik p< 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo III.27 incelendiginde farkliligin hizmet siiresi 6-10 yil aralifinda olan
otellerde calisan yoneticilerle, 11-15 yil aralifinda olan otellerde c¢alisan yOneticiler
arasinda oldugu goriilmektedir. Hizmet siiresi 11 ile 15 yil arasinda olan otellerde ¢alisan
yoneticiler (X=22.2: Kare doniistiirme sonucu) isletmeye rekabet {iistiinliigii kazandiran
temel bilgilere, hizmet siiresi 6 ile 10 yil arasinda olan otellerde ¢alisan yoneticilere
(X=19.8: Kare doniistiirme sonucu) gore daha fazla 6nem vermektedirler.

I11.6.7. Bilgi Yonetimi Algis1 Faktor Boyutlarl, Bilgi Yonetimi Altyapis1 ve

Bilgi Yonetimi Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Korelasyon

Analizleri

Iki ya da daha fazla degisken arasindaki ikili ili
belirleyen yonteme korelasyon analizi adi verilir. iki deisken igin hesaplanan bir
korelasyon katsayisi; degiskenlerin arasindaki iliskinin kuvvetini (diisiik-orta-yiiksek),
yoniinii (pozitif-negatif), aciklanan varyansi, istatistiksel anlamlilig1 ve pratik anlamlilig
gosterir. Korelasyon katsayisinin 1.00 olmas1 miikemmel pozitif bir iliskinin; -1.00 olmast
milkkemmel negatif bir iliskinin; 0.00 olmasi1 ise iliskinin bulunmadigin1 gosterir.
Korelasyon katsayisinin gosterdigi biiyiikliigiin yorumlanmasinda iizerinde kesin olarak
anlagilan araliklar bulunmamakla birlikte, korelasyon katsayist mutlak deger olarak
(Biytikoztiirk, 2006: 32):

e (.70-1.00 arasinda ise iligki yiiksek diizeydedir.
e (0.70-0.30 arasinda ise iligki orta diizeydedir.
e (0.30-0.00 arasinda ise iliski diisiik diizeydedir.

Faktor boyutlari, mevcut bilgi yonetimi altyapist ve bilgi yonetimi arasindaki
iliskileri belirlemeye yonelik korelasyon analizi sonug¢larindan elde edilen bulgular Tablo

I11.28°de verilmistir.



143

Tablo III.28. Bilgi Yonetimi Algis1 Faktor Boyutlari, Bilgi Yonetimi Altyapisit ve Bilgi

Yonetimi Arasindaki Korelasyon

Etkinlik | Bilginin Insan Kaynak | Bilgi Bilgi
Icsellestirilmesi | Sermayesi Yonetimi | YOnetimi
Altyapisi

Etkinlik Pearson 1 A3 ,446%* ,198%*% 1030 ,126%*

Korelasyon

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,607 ,023

tailed)

N 329 319 329 328 305 327
Bilginin Pearson A31%% | ] A436%* 281%% | [148%* ,118*
Icsellestirilmesi | Korelasyon

Sig. (2- | ,000 ,000 ,000 ,009 ,032

tailed)

N 319 333 331 332 309 331
Insan Pearson A46%% | 436%* 1 ,260%*F | 090 ,192%*
Sermayesi Korelasyon

Sig. (2- | ,000 ,000 ,000 ,108 ,000

tailed)

N 329 331 345 343 320 343
Kaynak Pearson ,198%% | 281 %* ,260%* 1 L71%% ,057

Korelasyon

Sig. (2- | ,000 ,000 ,000 ,002 ,294

tailed)

N 328 332 343 345 320 343
Bilgi Yonetimi | Pearson ,030 ,148%%* ,090 718 11 ,545%*
Altyapisi Korelasyon

Sig. (2- 1,607 ,009 ,108 ,002 ,000

tailed)

N 305 309 320 320 322 321
Bilgi Yonetimi | Pearson ,126%* ,118% ,192%%* ,057 ,545%* 1

Korelasyon

Sig. (2- 1,023 ,032 ,000 ,294 ,000

tailed)

N 327 331 343 343 321 345

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlhidir (2-tailed)
*Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (2-tailed).
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Tablo III.28 incelendiginde bilgi yonetimi algis1 faktdr boyutlarinin kendi
aralarinda anlamh iliskilere sahip olduklar1 goriilmektedir. Etkinlik boyutu ile Bilginin
Icsellestirilmesi (r=0.431, p<0.01) ve Insan Sermayesi (r=0.446, p<0.01) boyutlar1 arasinda
orta diizeyde, pozitif ve anlamli; Etkinlik boyutu ile Kaynak boyutu (r=198, p<0.01)
arasinda  diisilk diizeyde, pozitif ve anlamh bir iliski bulunmaktadir. Bu durum,
yoneticilerin bilgi yOnetiminin isletmenin genel performansina ve etkinligine katki
sagladigi seklindeki algilari ile bilgi yonetiminin isletme icinde bilginin i¢sellestirilmesine
katki sagladigr seklindeki algilarinin birlikte degistigini gostermektedir. Yani etkinlik algisi
artarken, bilginin igsellestirilmesi algist1 da artmakta; ya da etkinlik algis1 azalirken,
bilginin igsellestirilmesi algis1 da azalmaktadir. Ote yandan bilgi yonetiminin etkinlige
katkis1 bulundugu algisi, oldukga diisiik bir diizeyde de olsa, bilgi yonetimi i¢in ilave
finansal ve insan kaynaginin ayrilmasi gerektigi seklindeki algi ile de birlikte artmakta ya
da azalmaktadir.

Bilginin I¢sellestirilmesi boyutu ile Insan Sermayesi boyutu arasinda orta diizeyde,
pozitif ve anlaml (r=0.436, p<0.01); Kaynak boyutu ile arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve
anlamlh (r=0.281, p<0.01) bir iliski bulunmustur. Yoneticilerin bilginin igsellestirilmesi
hakkindaki algilar1 ile insan sermayesinin degerli oldugu ve bilgi yoOnetimi i¢in ek
kaynaklar ayrilmas1 gerektigi seklindeki algilar1 birlikte degismektedir. insan Sermayesi
boyutu ile Kaynak boyutu arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski vardir
(r=0.260, p<0.01). Yoneticilerin insan sermayesinin degerli oldugu ve korunarak isletme
icinde tutulmasi gerektigi seklindeki algilan artarken ya da azalirken, bilgi yonetimi i¢in ek
kaynak ayrilmasi gerektigi yoniindeki diisiinceleri de artmakta ya da azalmaktadir.

Faktor boyutlar1 arasinda genelde orta diizeyde, pozitif ve anlamh iliskilerin

cikmasi nedeniyle H 3.a. kabul edilmistir.
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Faktor boyutlar ile mevcut bilgi yonetimi altyapisi arasindaki iliski incelendiginde;
yalnizca Bilginin I¢sellestirilmesi ve Kaynak boyutlari ile mevcut bilgi yonetimi altyapist
arasinda bir iliskinin bulundugu goriilmektedir. Mevcut Bilgi YoOnetimi altyapisi ile
Bilginin I¢sellestirilmesi boyutu arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlamli (r=0.148,
p<0.01); Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisi ile Kaynak boyutu arasinda diisiik diizeyde,
pozitif ve anlamli (r=0.171, p<0.01) bir iliski bulunmaktadir. Etkinlik boyutu ve Insan
Sermayesi boyutu ile Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisi arasinda anlamli bir iliskiye
rastlanmamistir. Bu nedenle H 3.b kismen kabul edilmistir. Bilgi yonetimi altyapisinin
yeterligi artarken, bilgi yonetiminin bilginin icsellestirilmesine katkisi da artmaktadir.
Bunun tersi de miimkiindiir. Ote yandan yoneticilerin bilgi yonetimine ek finansal ve insan
kaynag1 ayrilmasi gerektigi seklindeki algilar1 ile mevcut bilgi yOnetimi altyapisi da
birlikte degismektedir.

Faktor boyutlar ile bilgi yonetimi arasindaki iliski incelendiginde; Kaynak boyutu
disindaki ii¢ faktor boyutunun da bilgi yonetimi ile anlamli bir iliskiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bilgi Yonetimi ile Etkinlik boyutu arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve
anlamli (r=0.126, p<0.05); Bilginin Icsellestirilmesi boyutu arasinda diisiik diizeyde,
pozitif ve anlamli (r=0.118, p<0.05); ve Insan Sermayesi boyutu arasinda diisiik diizeyde,
pozitif ve anlaml (r=0.192, p<0.01) bir iliskinin bulundugu goriilmektedir. Kaynak boyutu
ile Bilgi Yonetimi arasinda bir iligki bulunamamistir. Bu nedenle H 3.c kismen kabul
edilmistir. Etkinlik boyutu ile Bilgi Yonetimi arasindaki iliski; yOneticilerin bilgi
yonetiminin isletmenin etkinligine katki sagladigi seklindeki algilan ile isletmelerdeki bilgi
yonetimi diizeyinin birlikte arttigim ya da azaldigim1 gostermektedir. Aymi sekilde
yoneticilerin bilginin icsellestirilmesinin saglayacagi yararlar hakkindaki algilar ile

isletmelerde bilgi yonetimi diizeyi birlikte artmakta ya da azalmaktadir. Yoneticilerin insan
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sermayesinin degerli oldugu ve korunarak isletme i¢inde tutulmasi gerektigi yoniindeki
algilari ile de bilgi yonetimi diizeyi arasinda benzer bir iligki vardir.

Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapis1 ile Bilgi Yonetimi arasindaki iligskiye
bakildiginda; her iki degisken arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski ortaya
cikmistir (r=0.545, p<0.01). Bu nedenle H 3.¢c kabul edilmistir. isletmede mevcut bilgi
yonetimi altyapisinin yeterliligi ve bilgi yonetimi diizeyi birlikte degismektedir, yani biri
artarken digeri de artmakta, ya da biri azalirken digeri de azalmaktadir.

I11.6.8. Bilgi Yonetimi Algis1 Faktor Boyutlar: ve Bilgi Yonetimi Altyapisinin

Bilgi Yonetimi Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesine Yonelik Regresyon

Analizi

Regresyon analizi aralarinda iligki olan bir bagimli degisken ile bir ya da daha fazla
bagimsiz degiskenin aralarindaki iliskinin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecidir
(Biytikoztiirk, 2006: 91). Regresyon analizinin korelasyon analizinden farki; korelasyon
analizinde degiskenler arasinda iligkinin birlikte degisip degismedigi ve degismenin yOnii
belirlenirken, regresyon analizinde bagimsiz degisken ya da degiskenler ile bagimh
degisken arasindaki neden-sonug iligkisi ortaya c¢ikarilmakatdir.

Regresyon analizinde bagimli degisken sayis1 bir ve bagimsiz degisken sayis1 bir
ise basit regresyon analizi; bagimli degisken sayis1 bir ve bagimsiz degisken sayisi iki ya
da daha fazla ise coklu regresyon analizi yontemi kullamlmaktadir (Biiyiikoztiirk,
2006:91). Arastirmada faktor boyutlar1 ve mevcut bilgi yoOnetimi altyapist1 bagimsiz
degiskenler ve bilgi yonetimi bagimli degisken olarak belirlenerek coklu regresyon analizi

yapilmistir. ~ Yapilan ¢oklu regresyon analizinin sonuglart Tablo II1.29°da verilmistir.
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Tablo II.29. Bilgi Yonetimi Algis1 Faktér Boyutlarinin ve Mevcut Bilgi Yonetimi

Altyapisinin Bilgi Yonetimine Etkisini Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi Sonuglar

Bagimh Faktor Boyutlari Beta t P Diiz. R | F F VIF
Degisken degeri | degeri | degeri | Square | test anlam
BY Altyapisi 530 10.497 | .000 1.056
Etkinlik Algisi 061 1.039 | .300 1.407
Bilgi Bil.Icsellestirilmesi | -.014 |-239 |.812 |.291 25,139 | .000 | 1.425
Y Onetimi Insan Sermayesi 123 2.102 | .036 1.428
Kaynak -.055 |-1.034 | .302 1.155

Tablo III.29 incelendiginde regresyon modelinin bir biitiin olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F=25.139, p<0.001). VIF (Variance Inflation Factor) degerleri, bagimsiz
degiskenler arasinda regresyon testi acisindan problem olusturabilecek yiiksek
korelasyonun bulunup bulunmadigmi gostermektedir. VIF degerlerinin 10’un altinda
olmasi, analiz agisindan bir probemin bulunmadigi anlamina gelmektedir. Tablo I11.29°da
bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri incelendiginde 10’un altinda olduklan
goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda analizi etkileyecek tiirde yiiksek bir
korelasyon yoktur. Analiz sonuglarina gore faktor boyutlar1 ve mevcut bilgi yonetimi
altyapisi, birlikte bilgi yonetimindeki toplam varyansin % 29’unu aciklamaktadirlar. Ancak
Beta degerlerinin anlamlilik diizeyleri incelendiginde Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisi
(Beta=.530, p<0.001) ve Insan Sermayesi boyutunun (Beta=.123, p<0.05) bu aciklamada
etkili oldugu goriilmiistiir. Etkinlik, Bilginin I¢sellestirilmesi ve Kaynak boyutlarimin, bilgi
yonetimi iizerinde onemli bir etkiye sahip olmadiklar goriilmiistiir. Bu durumda H 3.d
kabul edilmistir. Beta degerleri incelendiginde Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisinin, bilgi

yonetimi iizerinde en gii¢lii etkiye sahip unsur oldugu goriilmektedir.
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SONUC

I¢inde bulunulan Bilgi Cagi’nda bilgi, isletmelerin sahip oldugu en 6nemli kaynak
olma konumuna yiikselmistir. Isletmelerin uzun donemli siirdiiriilebilir rekabet
tistiinliiklerinin temelinde bilgi ve bu bilginin stratejiler iiretilerek yeni iiriin ve hizmetlerde
kullanilmasi bulunmaktadir. Geleneksel iiretim faktorleri, rekabet i¢inde bulunulan diger
isletmeler tarafindan da kolaylikla elde edilebildikleri i¢in, isletmeler sahip olduklar1 6zgiin
bilgilere dayali iiriin ve hizmetler iiretmek yoluyla rakiplerinden farklilagsmaya
caligmaktadirlar. Aym1 zamanda iiriin ve hizmetlerin diger isletmeler tarafindan cok kisa
siirelerde taklit edilebilir olmas1 nedeniyle isletmelerin siirekli yenilik yapmalar1 ve bu
yolla rakiplerine gore benzersiz ve farkl iirlinler ve hizmetler sunmalar1 gerekmektedir.
Bu nedenle giiniimiizde bilgi iceren islerin ve bilgiye dayali olarak iiretilen iiriin ve
hizmetlerin sayis1 hizla artmaktadir.

Bilginin isletmeler i¢in bu denli 6nemli bir kaynak haline gelmis bulunmasi, onun
sistemli ve planl cabalarla kontrol altina alinmasin1 ve yonetilmesini de gerekli kilmistir.
Bilgi yonetimi bu gereksinimi karsilayan bir yonetim teknigidir. Bilgi yonetimi ile
isletmeler cevrenin belirsizliginin ve rekabet kosullarininin siddetinin olumsuz etkilerini en
alt diizeye indirmeye caligsmaktadirlar. Bilgi yonetiminin etkinliginin saglanmasinda en
onemli rol insan kayna@ina aittir; insan zihninin bir Uriinii olan bilgiye etkinlik
kazandirilmas1 da insan kaynagna bagimli olmaktadir. Bu nedenle bilgi yoOnetimi
kapsaminda ¢alisanlarin bilgiyle ilgili faaliyetleri etkili bir bicimde yerine getirebilecekleri
isletme ici sosyal kosullarin olugturulmasi da 6nem tasimaktadir.

Cevresel kosullara duyarli ve yogun rekabetin yasandigi bir sektor olan turizm
sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin basarisinda bilgi yonetimine yapilan

yatirrmlar biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bilgi yonetimi ¢evresel kosullar ve miisterilerin tercih
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ve beklentileri ile ilgili bilgilerin elde edilmesine yardimci olarak, konaklama
isletmelerinin cevreye uyum saglamalarin1 ve daha kaliteli hizmetler sunmalarin1 miimkiin
kilmaktadir. Calisanlar arasinda bilgi paylasimi davranmislarinin  tesvik edilmesi ve
paylasilan bilgilerin saklanmasi yoluyla, otel isletmelerine 6zgii bir sorun olan yiiksek
isglicii devir hizinin yol actigi bilgi kaybinin da oniine gecilebilmektedir.

Bu calisma Antalya ilindeki bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin bilgi ve
bilgi yonetimi hakkindaki algilaninin hangi demografik degiskenlere gore farklilik
gosterdiginin belirlenmesi; yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilari, isletmelerin
mevcut bilgi yonetimi altyapist ve bilgi yonetimi arasindaki iliskilerin tespit edilmesi ve
bilgi yonetimini etkileyen unsurlarin ortaya konulmas1 amacina yonelik olarak yapilmistir.

Arastirma Antalya ilinde faaliyet goOsteren turizm isletme belgeli bes yildizh
otellerde gerceklestirilmistir. Arastirmanin Orneklemi, s6z konusu otellerde calisan
yoneticilerden olugmaktadir. Arastirmada yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki algilarini
O0lcmek icin yazindan yararlanilarak bir olcek olusturulmus ve oOlgegin gegerligi ve
giivenirliginin saglanmas1 yoluyla, ileriki arastirmalarda da kullanilabilecek bir 6lcek
yazina kazandirilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirildiginde asagidaki
saptamalara ulagilmistir:

® Yapilan tanimlayici istatistik analizleri sonucunda otel yoneticilerinin bilgi
yonetimi konusunda bilingli olduklar1 ve bilgi yonetimi hakkinda olumlu algilara sahip
olduklar1 goriilmektedir. Yoneticilerin bilgi yonetimi algilarin1 temsil eden boyutlar i¢cinde
Etkinlik boyutu en yiiksek ortalamaya sahip iken, bu boyutu sirasiyla insan Sermayesi,

Bilginin igsellestirilmesi ve Kaynak boyutlar1 izlemektedir.
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Yoneticilerin bilgi yOnetiminin isletmelerin ve c¢alisanlarin etkinliklerine katki
sagladig1 seklindeki algilart oldukca yiiksektir. Ayn1 sekilde bilgi is¢ilerinin isletmelerin
basarist yoniinden olduk¢a 6nemli oldugu ve bu isgilerin isletmelerde tutulmasi icin
stratejiler gelistirilmesi gerektigi yoniindeki algilar1 da giicliidiir. Ote yandan yoneticiler
bilgi yonetimi sayesinde calisanlarin sahip olduklarn bilgilerin icsellestirilerek isletmeye
mal oldugu ve boylece isletme i¢inde farkli birimlerde benzer ¢abalarin tekrarlanmasinin
ve calisanlarin isletmeden ayrilmalari nedeniyle gergeklesen bilgi kaybinin Oniine
gecilebilecegi yoniinde de gii¢lii algilara sahiptirler.

Bilgi yonetimi i¢in ek finansal ve beseri kaynak ayrilmasi seklindeki algilar da
giiclii olmakla birlikte; soz konusu algilar1 temsil eden Kaynak boyutunun tiim boyutlar
icinde en diisiik ortalamaya sahip olmasi, yOneticilerin bilgi yonetimine ek kaynak
ayrilmast konusundaki diisiincelerini yeniden gozden gecirmelerinin gerekli oldugunu
ortaya koymaktadir.

e Tammlayici istatistik analizleri yapilarak yoneticilerin isletme faaliyetlerine
girdi olusturan cesitli bilgilere verdikleri dnem incelendiginde, tiim bilgi tiirlerinin yiiksek
diizeyde 6nemli bulundugu goriilmektedir. Yoneticilerin en fazla iiriin ve hizmetlerle ilgili
bilgilere 6nem verdikleri ve bunu sirasiyla ¢alisanlarin uzmanlik, tecriibe ve birikimlerine;
isletmelere rekabet iistiinliigli kazandiran temel bilgilere; pazarlarla iligili bilgilere;
isletmelerin yontemlerine ve siireglerine ait bilgilere; miisterilerle ilgili bilgilere; rakiplerle
ilgili bilgilere ve kurumsal bilgilere verilen 6nemin izledigi goriilmektedir.

Sunulan iirtin ve hizmetlerin, odalarla birlikte otel isletmelerine dogrudan gelir
getiren unsurlar olduklan dikkate alindiginda, yoneticilerin en fazla iiriinler ve hizmetlerle
ilgili bilgilere 6nem vermeleri sasirtici olmayan bir sonuctur. Calisanlarin sahip olduklart

bilgilere verilen 6nemin bu derece yiiksek ¢ikmasi ise, hizmeti calisanlarin sundugu ve
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miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 bi¢imlendiren unsurun c¢alisanlar oldugu gercegi
cercevesinde beklenilen bir sonugtur.

Temel bilgilere ve pazarlarla ilgili bilgilere verilen 6nemin diizeyleri neredeyse
birbirine esittir. Temel bilgilerin tepe yOnetimi tarafindan isletmelerin stratejilerinin
olusturulmasinda kullanildig1 ve otel isletmelerinin baslica stratejilerinin mevcut ya da yeni
pazarlarda faaliyette bulunmak amaciyla olusturuldugu dikkate alindiginda, yoneticilerin
her iki bilgi tiiriinii esit diizeyde 6nemli bulmalar1 da beklenilen bir sonugtur. Ote yandan
kurumsal bilgilere verilen onemin en diisiik diizeyde kalmasi, yoneticilerin uzun dénemli
isletme hedeflerinden ¢ok kisa donemli hedeflere odaklandiklar1 ve bu nedenle iiriin ve
hizmet bilgileri, calisanlarin bilgileri (know-how), miisteri bilgileri gibi operasyonel
bilgilere daha fazla 6nem yiikledikleri seklinde aciklanabilir.

® Yapilan tanimlayici istatistik analizleri sonucunda isletmelerde gerek bilgi
yonetimi altyapisinin, gerekse bilgi yonetiminin diizeyinin yeterli oldugu; ancak bilgi
yonetimi altyapisi diizeyinin, bilgi yonetimi diizeyinin biraz altinda oldugu sonucu ortaya
cikmigtir. Bilgi yOnetiminin diizeyinin daha yiiksek c¢ikmasi miisteri bilgileri, iiriin ve
hizmet bilgileri, personel bilgileri ve dis ¢evre bilgilerinin otellerin yonetim, muhasebe ve
pazarlama faaliyetlerinde zaten kullanildigi ve bilgi yOnetimine ©zel bir altyapinin
desteginin yetersiz kalmas1 durumunda bile otellerin bilgi yonetimi faaliyetlerini rutin bir
bicimde uygulamakta olduklar1 seklinde yorumlanabilir. Bilgi yonetiminin uygulamada var
olmasina karsin, otel isletmelerinde sistemli bir disiplin olarak yeterince ele alinmamasi
nedeniyle, bilgi yonetimi altyapisinin heniiz igletmelerin bir 6nceligi haline gelmedigi ileri

suriilebilir.
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® Yapilan korelasyon analizi sonucunda yoneticilerin bilgi yonetimi hakkindaki
algilarinin faktor boyutlarinin kendi aralarinda genellikle orta diizeyde ve pozitif iliskilere
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu bulgu bilgi yonetimi algis1 faktor boyutlarinin birlikte
degistiklerini ve bu boyutlardan birinin temsil ettigi algilarin giiclenmesi sirasinda diger
boyutlarin temsil ettigi algilarin da giiclendigini; ya da tam tersine boyutlardan birinin
temsil ettigi algilarin zayiflamasi sirasinda diger faktdr boyutlarinin temsil ettigi algilarin
da zayifladigim1 gostermektedir. Ote yandan faktor boyutlar1 arasindan yalmzca Bilginin
Icsellestirilmesi ve Kaynak boyutlar1 ile Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisi arasinda bir
iliski ortaya cikmustir. Isletmelerde bilgi yonetimi altyapisimin yeterliligi ile yoneticilerin
bilgi yonetiminin bilginin icsellestirilmesine katki sagladigi seklindeki algilan birlikte
artmakta ya da azalmaktadir. Benzer bicimde bilgi yonetimi altyapisinin yeterliligi ile
yoneticilerin bilgi yonetimine ek kaynak ayrilmasi gerektigi seklindeki algilar1 da birlikte
degismektedir. Bu bulgular isletmelerde mevcut bilgi yonetimi altyapisimin yeterliliginin
artmasinin, isletme icinde bilginin igsellestirilmesine yonelik uygulamalar ve bilgi
yonetimine ek kaynak ayrilmasi ile iliskili oldugu seklinde yorumlanabilir.

e Korelasyon analizi yapilarak faktor boyutlari ile bilgi yonetimi arasindaki iliski
incelendiginde Etkinlik, Bilginin I¢sellestirilmesi ve Insan Sermayesi boyutlari ile bilgi
yonetimi arasinda pozitif yonde bir iliski bulunmustur. Mevcut bilgi yonetimi altyapisi ile
bilgi yonetimi arasinda ise yine orta diizeyde ve pozitif yonde bir iligki vardir. Bilgi
yonetimi altyapisinin yeterligi ile bilgi yonetimi diizeyi birlikte azalmakta ya da
artmaktadir. Bu bulgu bilgi yonetiminin diizeyinin artmasinin yeterli bir bilgi yonetimi
altyapisiyla birlikte gerceklestigini gostermektedir. Bu nedenle otel yoneticilerinin bilgi
yonetimi uygulamalarini, uygun bir bilgi yonetimi altyapis1 ile desteklemeleri gerektigi

sonucuna varilmaktadir.
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® Bilgi yonetimini etkileyen unsurlari belirlemek i¢in yapilan regresyon analizi
sonucunda faktor boyutlarinin ve mevcut bilgi yonetimi altyapisinin bilgi yonetimini
birlikte etkiledikleri, ancak bu etkiyi Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisi ve Insan Sermayesi
boyutunun agikladigi goriilmiistiir. Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapisinin bilgi yonetimini
aciklamada ¢ok daha gii¢lii oldugu ortaya ¢iktifindan, bilgi yonetimi altyapisinin bilgi
yonetimini etkileyen en 6nemli unsur oldugu tespitine varilmstir. Isletmelerde mevcut
bilgi yonetimi altyapisi bilgi ve iletisim teknolojileri, Orgiit yapis1 ve kiiltiirii ile entelektiiel
sermaye unsurlarindan olusmaktadir. Buna gore otel isletmelerinde basarili bir bilgi
yonetiminin on kosulunun sézii edilen bilesenler dogrultusunda yeterli bir bilgi yonetimi
altyapisinin olusturulmasi oldugu tespitine varilabilir.

e T-testi ve tek yonlii varyans analizleriyle faktor boyutlarinin yoneticilere ait
demografik o©zelliklere gore farklilhik gosterip gostermedigi incelendiginde Etkinlik
boyutunun yoneticilerin egitim durumuna ve sektdrdeki toplam ¢alisma siirelerine gore
farklilk gosterdigi bulunmustur. Insan Sermayesi boyutunun ise yoneticilerin bilgi
yonetimi egitimi alma, calistiklar1 otelin sahiplik durumu ve otelin hizmet siiresine gore
anlamli bir farklihk gosterdigi bulunmustur. Bilgi yOnetimi egitimi almanin, insan
sermayesi algilarin1 olumlu yonde giiglendirdigi ortaya ¢ikmistir.

Grup otellerde calisan yoneticilerin insan sermayesi algilarinin, yabanci zincir
otellerde calisan yoneticilere gore daha gii¢lii oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu otellerde insan
sermayesine yaklasimin, otelin sahiplik durumuna goére degisebilecegini gostermektedir.

Hizmet siiresi daha fazla olan otellerde calisan yoOneticilerin insan sermayesi
algilarinin, daha az olan otellerde calisan yoneticilere gore daha giiclii oldugu ortaya
cikmigtir. Bu bulgu, hizmet siiresi daha fazla olan otellerin daha kurumsallagsmis olmalart

ve daha oturmug bir orgiit kiiltiiriine sahip olmalar1 nedeniyle, bu otellerde ¢alisan
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yoneticilerin insan sermayesinin Oneminin daha fazla farkinda olduklarn seklinde
yorumlanabilir.

Bilginin Icsellestirilmesi boyutu sektordeki toplam calisma siiresine ve otelin
hizmet siiresine gore degismektedir. Sektdrdeki calisma siireleri daha az olan yoneticilerin
bilginin ic¢sellestirilmesi hakkindaki algilari, daha fazla olan yoneticilerden yiiksektir. Bu
bulgu sektor deneyimi arttikca yoneticilerin daha iist yonetim kademelerinde gorev
yapmalar1 sonucunda bilgi paylasimi, tasnifi ve digsallagtirma gibi konulardan uzaklasarak,
stratejik yonetim ile ilgili daha genel konularla ilgilenmeleri ile agiklanabilir. Ote yandan
hizmet siiresi daha az olan otellerde calisan yoneticilerin bilginin i¢sellestirilmesi algilari,
daha fazla olan otellerde ¢alisan yoneticilere gore yiiksektir. Bu bulgu, hizmet siiresi daha
az olan otellerin kendi bilgi tabanlarin1 heniiz yeterince kurumsallastiramamalarindan
otiirli, soz konusu otellerde c¢alisan yoneticilerin, bilgileri igsellestirmeye daha fazla
gereksinim duymalarinin bir sonucu olabilir.

Kaynak boyutu otellerin hizmet siirelerine gore degismektedir. Hizmet siiresi daha
fazla olan otellerde calisan yoneticilerin kaynak algilarinin, hizmet siiresi daha az olan
otellerde ¢alisan yoneticilere gore daha giiclii oldugu ortaya ¢ikmistir. Hizmet siiresi daha
fazla olan otellerde calisan yoneticiler, bilgi yonetimine ek kaynak ayirmaya daha fazla
vurgu yapmaktadirlar. Bunun nedeni hizmet siiresi daha fazla olan otellerin bilgi yonetimi
konusundaki deneyimlerinden elde ettikleri kazanglar nedeniyle bilgi yonetimi icin ek
kaynak ayirmaya daha fazla vurgu yapmalar olabilir.

e Bilgi tiirlerine verilen 6nemin hangi demografik 6zelliklere gore degistigi t-testi
ve tek yonli varyans analizleri yapilarak incelendiginde, iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere
verilen Onemin turizm egitimi alma durumuna, isyerindeki ¢alisma siiresine ve otelin

sahiplik durumuna gore anlaml farkliliklar gosterdigi bulunmustur. Turizm ve otelcilik
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egitimi almis olan yoneticiler, almayanlara gore iiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere daha
fazla 6nem vermektedirler. Isyerindeki calisma siiresi daha az olan yoneticiler iiriin ve
hizmetlerle ilgili bilgilere, daha fazla olan yoneticilere gore daha yiiksek ©Onem
vermislerdir.

Yoneticilerin pazarlarla ilgili bilgilere verdikleri 6nemin diizeyi yoneticilerin egitim
durumlarina ve ¢aligtiklar1 otelin hizmet siiresine gore anlamh bir farklilik géstermektedir.
Daha iist diizeyde egitim almis yoneticiler pazarlarla ilgili bilgilere daha fazla 6nem
vermektedirler. Yoneticilerin rakiplerle ilgili bilgilere verdikleri onem incelendiginde grup
otellerinde calisan yoneticilerin rakiplerle ilgili bilgilere, yabanci zincir otellerde ¢alisan
yoneticilere gore daha fazla nem verdikleri bulunmustur. Bu bulgu grup otellerinin i¢inde
bulunduklar1 rekabet ortaminin bir uzantisi olarak degerlendirilebilir. Hizmet siiresi daha
yiiksek olan otellerde calisan yoOneticiler temel bilgilere daha fazla nem vermektedirler.
Bu bulgu otellerin hizmet siireleri arttikca pazardaki konumlarini siirdiirmek i¢in daha
farkli stratejiler gelistirmelerinin gerekli hale gelmesi ve isletmeye 6zgii temel bilgilerin
farkl: stratejiler olusturmada kullanilmas: ile aciklanabilir.

Calismanin sonuglart ¢ercevesinde otel isletmeleri yoneticilerine cesitli dnerilerde
bulunulabilir. Bunlardan ilki, bilgi yonetimi algilarinin Kaynak boyutuna iliskindir. Her ne
kadar i¢inde bulundugumuz kriz ortami ve turizm sektoriine yonelik yeterince destek
saglanmamasi ek finansal kaynak ayrilmasim zorlastiriyorsa da, bilgi teknolojilerindeki
gelismenin gerisinde kalmamak agisindan bu husus 6nem tagimaktadir. Kaynak boyutunun
ortalamasinin diger boyutlarin ortalamalarindan diisiik oldugu dikkate alindiginda,
yoneticilerin bilgi yonetimine ilave insan kaynagi ve finansal kaynak ayrilmasi1 hakkindaki
diisiincelerini yeniden degerlendirmeleri gerekmektedir. Isletmeler bilgiyi etkili bir

bicimde yonetmek icin uygun bilgi ve iletisim teknolojileri ile donanimli insan kaynagina
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ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu nedenle bilgi yonetimi i¢in ek finansal kaynagin ve insan
kaynaginin temin edilmesi, yoOneticilerin {izerinde énemle durmalar1 gereken bir konuyu
olusturmaktadir.

Yoneticilere sunulabilecek oOnerilerden ikincisi olarak bilgi yonetimini en fazla
etkileyen unsurun bilgi yonetimi altyapist oldugu seklindeki bulgudan hareketle, bilgiyi
etkili bir bicimde yonetmek isteyen otel isletmesi yoneticilerine; gerekli bilgi ve iletisim
teknolojilerini isletmelerine transfer etmeleri, calisanlarimi bu teknolojileri kullanma
konusunda tesvik etmeleri ve egitmeleri, iletisimin tiim yonlerde aktigi yalin bir orgiit
yapisi ile bilgi paylasimina elverigli bir orgiit kiiltiirii olusturmalar1 ve isletmenin sahip
oldugu entelektiiel sermayeyi gelistirmeleri baglaminda bilgi yonetimine uygun bir bilgi
yoOnetimi altyapisini olusturmalari tavsiye edilmektedir.

Bundan sonra yapilacak calismalar icin aragtirmanin Istanbul, Ankara, Izmir ve
Mugla gibi diger illerde bulunan benzer 6lcekteki otel isletmelerinde gerceklestirilmesiyle,
turizmde bilgi yonetimi algilarinin ve bilgi yonetiminin karsilastirmali olarak incelenmesi
oOnerilebilir. Alternatif arastirma konularn arasinda bilgi yonetimi altyapisini olusturan her
bir unsur ile bilgi yonetimi arasindaki iligkiler yer alabilir. Ayn1 zamanda bu calismada
bilgi yonetimi altyapisi ile arasinda iliski bulunmayan diger faktdr boyutlarinin s6z konusu
bilgi yonetimi altyapis1 degiskeni ile iliskilerinin incelenmesi ilerideki arastirmalar igin bir
alternatif konu olabilir. Son olarak emek yogun 6zellik gosteren otel isletmelerinde insan
kaynaginin olduk¢a 6nemli oldugu gercegi dikkate alindiginda otel isletmelerinde bilgi
iscilerinin mevcut konumlar1 ve sahip olabilecekleri rollere iliskin bir baska calisma
konusu da diisiiniilebilir.

Icinde bulundugumuz bilgi cagi, isletmelerin bilgi yonetimi uygulamalarmin

disinda kalamayacaklar1 bir donemdir. Bu donemde bilginin dinamik bir bi¢imde yarar
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saglamasi, onu tiim siire¢lerde ve operasyonlarda harekete gecirmeye ve siirekli yenileyip
gelistirmeye baghdir. Ozellikle haftada 7 giin 24 saat calisan, siirekli aktif olmak
durumunda olan ve yogun rekabetin yasandigi bir ortamda faaliyetlerini siirdiiren
konaklama isletmeleri icgin itici gii¢ bilgi ve bilginin yaratacagi dinamizmdir. Bilgi
yonetimi, konaklama isletmelerinin faaliyetlerinde gerek duyduklari ve duyabilecekleri
bilgileri proaktif bir bicimde saglamaktadir. Bu nedenlerle bilgi yonetimi konaklama

isletmelerinin basarisinda en 6nemli faktordiir.
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EK-I: Verilerin Normal Dagilim Analizleri ve Doniistiirme Islemleri

Gorgiil arastirmalarda parametrik test yapabilmenin 6n kosulu, analizlere konu
degiskenlerin normal dagilim kosulunu saglamalaridir. Aragtirmalarda, Skewness degeri +
I’in ve Kurtosis degeri £ 3’iin altinda olan degiskenlerin normal dagilim gosterdikleri
kabul edilmektedir. Bu nedenle parametrik testlere gegmeden Once, analizlere konu olan
degiskenlerin normal dagilim gosterip gostermedikleri, Skewness ve Kurtosis degerleri
incelenerek analiz edilmistir. Skewness degerleri £ 1’den, Kurtosis degerleri £ 3’ten
yiiksek olan degiskenler, ortalamalarinin karesinin alinmasi yoluyla normal dagilim
kosulunu saglar hale getirilmislerdir. Asagidaki tabloda analizlere konu olan tiim

degiskenlere dair Skewness ve Kurtosis degerleri ile bu degiskenler icinden normal

dagilim gostermeyenlerin kare doniistiirme sonucundaki degerleri verilmistir. Koyu olarak

yazilan degerler doniistiirme islemine tabi tutulmus degiskenlere aittir.

Skewness Kurtosis | Skewness Kurtosis
(Kare (Kare
Doniistiirme | Doniistiirme
Sonucu) Sonucu)
Birinci Olcek / Degiskenler
Etkinlik Boyutu -.671 .809 - -
Bilginin Icsellestirilmesi Boyutu -.363 -. 309 - -
Insan Sermayesi Boyutu -718 987 - -
Kaynak Boyutu -.835 394 - -
ikinci Olcek / Degiskenler
Miisterilerle ilgili bilgilere verilen nem -1. 491 4.517 -.696 -.074
Rakiplerle ilgili bilgilere verilen 6nem -1.134 3.007 -.500 -.494
Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgilere verilen -1.330 2.197 -.961 -153
onem
Isletmeye rekabet {istiinliigii kazandiran -1.179 1.449 -.858 -.347
temel bilgilere verilen 6nem
Calisanlarin tecriibe, bilgi ve birikimlerine -.865 -.459 - -
verilen dnem
Kurumsal bilgilere verilen 6nem -457 -.149 - -
Pazarlarla ilgili bilgilere verilen 6nem -.659 -.661 - -
Yontem ve siireg bilgilerine verilen 6nem -1.128 2.525 -.561 -.581
Uciincii Olcek / Degisken
Bilgi Yonetimi Siireclerinin Ortalamasi -1.068 1.986 -.396 021
Dérdiincii Olcek/ Degisken
Mevcut Bilgi Yonetimi Altyapis1 Ortalamasi -.893 917 - -




Ek-II: Bilgi Yonetimi Anket Formu

Sayin Yonetici,

Bu anket formu, “Konaklama Isletmeleri Yoneticilerinin Bilgiye ve Bilgi Yonetimine
Yaklasimlar1” isimli bir Yiiksek Lisans tezi arastirma calismasinda kullanilmak {izere hazirlanmistir.
Arastirma ile bes yildizli otel isletmelerinde genel miidiir, genel miidiir yardimcisi, departman
yoneticisi ve diger yonetici pozisyonundaki yoneticilerin bilgi ve bilgi yonetimi konusuna yaklagimlari
ve bilgi yoOnetiminin otel isletmelerinde ne diizeyde gerceklestirildigi belirlenmeye calisilacaktir.
Anketin kimler tarafindan yanitlandigi degil, elde edilecek sonuglar 6nemli oldugundan sizden kisiyi
tanitict isim soyad1 gibi herhangi bir bilgi istenmemektedir. Sizden saglanan bu veriler kesinlikle gizli
tutularak akademik etik cercevesinde degerlendirilip, yalnizca akademik amaglar icin kullanilacaktir.
Formu doldurmaniz yaklasik 10 dakikamizi alacaktir. Arastirma sonuglarinin size gonderilmesini
istiyorsaniz liitfen anket formunun son sayfasinda e-mail adresinizi belirtin. Gostereceginiz ilgi ve

destege tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
Prof. Dr. Bahar TANER I. Alpay YILMAZ
Mersin Universitesi Mersin Universitesi
Iktisadi ve idari Boliimler Fakiiltesi Dekani Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Ogrencisi
fletisim Bilgileri

e-mail: alpay100@gmail.com

Ankette Yer Alan Temel Kavramlar

Bilgi: Ankette bilgi, isletme calisanlarinin ve isletmenin sahip oldugu is bilgisi anlamina
gelmektedir. Bilgi, miisteriler, rakipler, is siirecleri, pazarlar, iiriin ve hizmetler vb. hakkinda sahip
olunan bilgidir. Calisanlarin zihinlerinde, kagit iistiinde veya elektronik ortamda mevcut
olabilmektedir.

Bilgi Yonetimi: Bilgi yonetimi, isletmenin amacina ulasabilmesi i¢in yararli ve gerekli olan bilgiyi
elde etme, iiretme, tasnif etme, saklama, paylasma ve kullanma faaliyetlerini iceren bir siirectir. Bilgi
yonetiminin amaci, bilgiden en iist diizeyde yararlanarak igletme performansini artirmaktir.

Bilgi Calisani: Bilgi calisan1 kendi uzmanlik alaninda iist diizeyde egitim almis ve bilgi ve iletisim
teknolojilerini etkili bir sekilde kullanabilen calisan tipidir. Bilgiyi iiretir, toplar, bicimlendirir, dagitir

ve kullanir.



Asagidaki BILGI YONETIMI ile ilgili 6nermelere iliskin goriislerinizi liitfen
uygun gordiigiiniiz kutucuga X isareti koyarak belirtiniz.

Hic Katilmiyorum

Katiimiyorum

No6triim (Ortadayim)

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

Bilgi yonetiminin igletmelerin genel performansina olumlu katkisi vardir.

Bilgi yonetimi calisanlarin bireysel performanslarinin artmasina yardimet olur.

Bilgi yonetimi isletmelerin rekabet giiciiniin artmasina yardimci olur.

Bilgi yonetimi, isletmelerin belirsiz ve siirekli degisen bir is ¢cevresinde
varliklarini siirdiirmelerine yardimei olur.

Bilgi yonetimi yoneticilerin daha etkili kararlar almalarina yardimei olur.

Bilginin etkili bir sekilde tasnifi ve paylasilmasi, isletmelerdeki farkli
birimlerde benzer cabalarin tekrarini 6nler.

Bilgi yonetimi isletme i¢inde en iyi uygulamalarin paylasilmasini saglar.

Bilgi paylasimi sayesinde calisanlarin sakli (ortiilii) bilgileri acik hale gelerek
tiim isletmeye yayilir.

Isletmelerde bilginin elde edilmesi ve paylasilmasi yoluyla orgiitsel 6grenme
gerceklesir.

Bilginin paylasilmasi yoluyla, isten ayrilmalar nedeniyle gerceklesen bilgi
kaybinin 6niine gegilir.

Bilgi yonetimi sayesinde iiriin ve hizmetlerin rekabet giicii artar.

Bilgi yonetimi isletmelerde dogru bilginin dogru zamanda dogru kisiye
aktarilmasina yardimci olur.

Bilgi yonetimi isletmedeki bilgi kaynaklarinin daha iyi organize edilmesine
yardimci olur.

Bilgi yonetimi islerimizin yapilis seklini degistirmektedir.

Bilgi calisanlar1 (uzmanlar, profesyoneller) isletmenin basarisina 6nemli
katkida bulunurlar.

Isletmeler, bilgi ¢alisanlarim ellerinde tutmaya yonelik isletme stratejilerine
sahip olmalidir.

Ust yonetimin liderligi bilgi yonetiminin basarisi acisindan 6nemlidir.

Isletmeler bilgiyi yonetmek i¢in ilave insan kaynag ayirmalidir.

Isletmeler bilgiyi yonetmek igin ilave finansal kaynak ayirmalidir.

Bilgi yonetimi sayesinde isletmelerin maliyetleri diisebilir.

Bilgi yonetimi sayesinde isletmelerin satislar artabilir.




Asagidaki isletmeler agisindan CESITLI ALANLARDA bilginin sahip oldugu
onem ile ilgili goriislerinizi liitfen uygun gordiigiiniiz kutucuga X isareti koyarak
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Miisterilerle ilgili bilgi
Rakiplerle ilgili bilgi
Uriinler ve hizmetlerle ilgili bilgi
Isletmeye rekabet iistiinliigii kazandiran temel bilgiler
Calisanlarin uzmanlik, tecriibe ve birikimleri
Kurumsal bilgi
Ortiilii bilgi
Acik bilgi
Pazarlarla ilgili bilgi
Isletmenin yontem ve siireclerine ait bilgi
Liitfen asagida isletmenizdeki BILGI YONETIMI SURECLERI ile ilgili
onermelere iliskin goriislerinizi uygun kutucuga X isareti koyarak belirtiniz. g
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Isimizle ilgili bilgiler elde edilmektedir.

Isimizle ilgili yeni bilgiler iiretilmektedir.

Bilgiler diizenlenmekte ve saklanmaktadir.

Bilgi transfer edilmekte ve paylasilmaktadir.

Bilgi yarar saglayacak sekilde kullanilmaktadir.

Liitfen asagidaki bilgi teknolojilerinin hangilerinin isletmenizde kullamldigim ilgili parantez

icine X isareti koyarak belirtiniz

()
()

Internet () Veritabani () Yapay Zeka
Intranet () Veri Ambart () Veri Madenciligi
Extranet () Grup Yazilimi ( ) Elektronik {lan Tahtas1 ( )




Asagidaki BILGI YONETIMI ALTYAPISI ile ilgili onermelere iliskin
goriislerinizi liitfen uygun gordiigiiniiz kutucuga X isareti koyarak belirtiniz.

(Liitfen ilk bes ifadeyi genel olarak isletmeleri, sonraki on bir ifadeyi kendi
isletmenizi goz Oniine alarak cevaplayiniz.)

Hic Katilmiyorum

Katilmiyorum

Notriim

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

Teknolojik altyapi, bilgi yonetiminin basarist agisindan 6nemlidir.

Kurum kiiltiirii bilgi yonetiminin basarisi agisindan 6nemlidir.

Insan faktorii bilgi yonetiminin basaris1 acisindan 6nemlidir.

Orgut yapisi bilgi yonetiminin bagarisi agisindan onemlidir.

Ust yonetimin tutumu bilgi yonetiminin basarisi acisindan 6nemlidir.

Isletmemizin teknolojik altyapisi, bilgi yonetimi acisindan yeterli diizeydedir.

Calisanlarimiz, yeni teknolojileri 6grenme ve kullanma konusunda yeterince
tesvik edilmektedir.

Isletmemizde bilgi paylasimini, yardimlasmay1 ve yeni bilgi iiretmeyi destekleyen
bir kurum kiiltiirii mevcuttur

Isletmemizde daima yenilige ve yeni fikirlere acik bir kurum kiiltiirii mevcuttur.

Isletmemizin patent haklari, lisanslar, ustalik ve tecriibe gibi entelektiiel birikimi
bilgi yoOnetiminin basarisi i¢in 6nemlidir.

Isletmemizde sahip olunan entelektiiel birikimden yeterince yararlanilmaktadir.

Orgiit yapimiz, yardimlasma ve bilgi paylasimini yeteri diizeyde
desteklemektedir.

Orgiit yapimiz, kurum ici bilgi transferini yeteri diizeyde desteklemektedir.
Orgiit yapimiz yeni bilginin iiretilmesini yeteri diizeyde desteklemektedir.

Orgiit yapimiz diger orgiitlerle bilgi transferini yeteri diizeyde desteklemektedir.

Isletmemizde bilgi yonetimi genel olarak basarili bir sekilde yiiriitiilmektedir.

Demografik Sorular

1. Cinsiyetiniz: Erkek () Kadin ( ) 2. Yasiz:

3. Egitiminiz: Lise ( ) Onlisans () Lisans () Lisansiistii ()
4. Turizm Isletmeciligi Egitimi Aldiniz m1? Evet () Hayir ()

5. Bilgi Yonetimi Ile flgili Bir Egitim Aldimz m1? Evet( ) Hayir ()

6. Sektordeki Toplam Calisma Siireniz: yil 7. Bu Isyerindeki Calisma Siireniz:

8. Unvaninmiz: Genel Miidiir () Genel Miid.Yardimcist () Departman Yoneticisi ()

Diger: 9. Departmaniniz:
10. Otelinizin Ismi:
11. Otelinizin Sahiplik Durumu: Sahis ( ) Yabanci Zincir ( ) Yerli Zincir ()
Grup ( ) Diger:
12. Otelinizin Hizmet Siiresi: yil.

14. Otelinizin Yatak Kapasitesi: yatak

yil

Ortaklik ()

13. Otelinizin Calisan Sayist: kisi.




