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OZET

Bugiine degin yapilan calismalarin bir¢ogu, kurumsal hafizanin duygusal
yoniinii goz ardi etmistir. Bu baglamda kurumsal duygusal hafiza yapisinin nasil
islevsel hale getirilecegi, firma yenilikgiligi ve performans: tizerindeki etkilerinin
nasil degerlendirilecegi konularinda literatiirde biiyilk bir bosluk bulunmaktadir.
Kurumsal duygusal hafiza s6z konusu ortak bilgi ve deneyimlerin korunmasina,
ihtiya¢c  halinde hatirlanmasma, kullanilmasina ve paylagilmasina imkan
saglamaktadir. Gilinlimiizde hemen her alanda yasanan kiiresellesme toplum hayatini
oldugu kadar orgiitleri de hizli bir degisimle karsi karsiya birakmistir. Bu degisim
Ozel sektorle smirli kalmamig, kamu kurumlarimi da etkilemistir. Kapsamli bir
literatiir taramasin1 kapsayan bu tez calismasinin amact; kurumsal duygusal hafiza
boyutlari, bilgi paylasimi, hizmet yenilik¢iligi ve kurum hizmet performans: arasinda
karsilikli iligkilerinden olusan bir model sunarak isletme literatiiriine katki
saglamaktir. Bu amacla Istanbul ili sinirlar1 icerisinde bulunan otuz dokuz ilge
belediye baskanliginda goérev yapmakta olan 361 orta ve iist diizey yOneticiye anket
uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizinde ve arastirma hipotezlerinin test
edilmesinde yapisal esitlik modelinden yararlanilmistir. Analizler sonucunda
orgiitlerde duygusal deneyim seviyesi ve duygusal deneyim yayilimi ile bilgi
paylasimi arasinda pozitif ve gii¢lii bir iligskinin varligi goriilmistiir. Bilgi paylasimi
ve hizmet yenilik¢iligi arasinda da pozitif bir iliski bulunmaktadir. Ayrica hizmet

yenilik¢iliginin hizmet performansini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Hafiza, Kurumsal Duygusal Hafiza, Yenilik,

Kurum Performansi, Yerel Yonetimler



SUMMARY

The majority of studies available to-date have particularly excluded the
emotional aspect of the organizational memory content. In this context, there have
been scarce research efforts in the business management literature on how to
operationalize the structure of organizational emotional memory, and how to
evaluate impacts of organizational emotional memory on firm innovativeness and
performance. Organizational emotional memory allows common knowledge and
experiences to be preserved, recaptured, used, and shared as needed. The
globalization encountered in almost every area today has affected organizations as
well as community life and enforced organizations to a rapid change. This change
was not limited to the private sector and has also affected public institutions. The
objective of this study encompassing a broad review of the literature is to: contribute
to the business management literature by revealing a model of interrelationships
among dimensions of emotional memory at organizational level, knowledge sharing,
service innovation, and corporate service performance. For this purpose, a
questionary method was applied to mid-level and senior executives at 39 district
municipalities of Istanbul province and data was collected from 361 persons. The
structural equation modeling was used to analyze the data and test research
hypotheses. In consequence of analyses, we conclude that there is a positive and
strong relationship between emotional experience level and emotional experience
dispersion, and knowledge sharing. There also exists a positive relationship between
knowledge sharing and service innovation. Lastly, service innovation seems to have

a positive effect on service performance.

Keywords: Emotional Memory, Organizational Emotional Memory, Innovation,

Firm Performance, Municipal Governments
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1. GIRIS

Isletmeler arasi rekabetin bu denli yogun yasandig1 giiniimiizde, kurumlarin
kolektif duygular1 depoladigi, orgiitlerdeki hafizanin temelini gézle goriilemeyen
ancak tim Orgiitiin igerisine islemis olan duygusal deneyimlerin olusturdugu,
dolayistyla kurumlarin duygusal hafizalar: oldugu ve bu duygusal hafizanin
isletmeler agisindan 6nemli bir performans belirleyicisi oldugu ifade edilmektedir

(Akgiin et al., 2012b).

Dinamik genel ¢evre yapisi ve rekabetgi piyasa kosullar1 orgiitsel biirokratik
yapilar1 hantal kalan ancak var olmayi siirdiirme arzusundaki Orgiitleri, modern
yonetim trendlerine uyum saglamaya mecbur birakmaktadir. Orgiitiin  tiim
calisanlarinin yaratict enerjilerini ortaya ¢ikarmayr hedefleyen duygusal hafiza
yaklagimi; kisacas1 ham zeka da dahil olmak {izere duygusal yetenegin, bireyin sahip
oldugu diger yeteneklerini ne kadar iyi kullanabileceginin belirleyicisidir. Bir¢ok
arastirma gostermektedir ki; kendi duygularimi taniyan, onlarla basa cikabilen ve
bagkalarinin duygularini anlayip onlar: etkili bir bigimde yonlendirilen bireyler gerek
sosyal iliskilerinde gerekse de kurum i¢i resmi iliskilerde basariy1 belirleyen lakin

yazili olmayan kurallar1 kavramada biiyiik bir avantaja sahiptirler.

Bilgi paylasimi; bireysel ya da orgiitsel amaglar1 gerceklestirmek ve basariyi
artirmak adina, birey ile orgiit arasinda bilginin goniilli degisimidir (Linn and Lee,
2005). Literatiirde bilgi paylasiminda bireyin roliinii tanimlamak igin birtakim
aragtirmalar bulunmasina karsin, bu ¢alismalarin higbirinde duygu kavraminin
aciklamasi yapilmamis; Orgiit {iyeleri arasinda bilhassa da hizmet kurum ve
kuruluglarinda duygularin  bilgi paylasimini  nasil  etkiledigi konusu dile

getirilmemistir.

Orgiit igerisindeki gegmis duygusal deneyimler dolayistyla kurumsal duygusal
hafiza, belgelere yazili olmayip calisanlar arasindaki aktif bilgi alig-verisi sayesinde
gerceklesmektedir. Bu tarz bir paylasim, ¢alisanlarin kurumlarina ve birbirlerine olan
duygusal baglilig1 dolayisiyla da sahip olduklart bilgiyi paylagsmaya olan istekliligi
sayesinde gerceklesmektedir (Kogoglu et al., 2011). Bir grubun bireyleri birbirlerini
ne kadar 1yi tanirlarsa, o gruptaki tiim bireyler her bir bireyin sahip oldugu degerli

oznel bilgiye o kadar kolay ulasabilmektedir. Paylasilan bu duygusal deneyimler

1



tirin / hizmet yenilik¢iligi ve kurum performansiyla ilgili farkindalig1 artirici bir ayna
gorevi istlenmektedir (Dixon, 2002). Ancak orgiitsel diizeydeki duygusal becerilerin
ve deneyimlerin bireysel performansi arttirdigina olan yaygmn inanca ragmen
(Katsaros et al., 2015), akademik ve uygulamaci literatiirde pozitif ve direkt olarak
yenilikgiligi ve dolayisiyla da kurum performansini nasil etkiledigi konusunda yeterli

calismanin olmadig1 goriilmektedir.

Bolge halkinin miisterek ve medeni ihtiyaglarini diizenlemekle miikellef, 6zerk
kamu tiizel kisilikleri olan belediyeler, merkezi idari birimlerine nispeten
vatandaslara olduke¢a yakin idari teskilatlardir. Bu sebepledir ki; belediye ¢alisanlari,
islerinin dogas1 geregi kurumlarindan hizmet alan kisilerin / vatandaslarin beklenti ve
duygularmi  kavrayarak onlarla siirekli ve nitelikli  bir iletisim kurmak
durumundadirlar. Bu durum neden etkin bir bilgi paylasimina ve orgiitsel diizeydeki
duygusal hafiza kullanimina ihtiyag duyuldugunu goézler 6niine sermektedir. Yerel
yonetimlerin 6zellikle de belediyelerin, igerisinde bulundugumuz yiizyilin en 6nemli
kamu kurumlart olacagi ongoriilmektedir (MILE, 2010). Etkin yerel yonetim
yapilarima  sahip iilkelerin yOnetim  sorunlarim1  kolaylikla  ¢dzebilecegi

varsayilmaktadir.

Bu calisma dort ana boliimden olusmaktadir. Ikinci boliimde kurumsal
duygusal hafiza kavraminin tam olarak neye isaret ettigini kavrayabilmek igin
oncelikle duygu, hafiza, bilgi paylasimi, kurumsal hafiza ve duygusal hafiza
kavramlar1 ayr1 ayri ele alinmakta; ardindan kurumsal duygusal hafiza konsepti
lizerine odaklanilmaktadir. Ugiincii boliimde yenilik, hizmet yenilikgiligi ve hizmet
gelistirme kavramlar1 genel olarak agiklanmaktadir. Dordiincii boliimde aragtirmanin
metodolojisi ile yerel yonetimler / hizmet sektoriinde (1) kurumsal duygusal
hafizanin bilgi paylagimi {izerine, (2) kurumsal duygusal hafiza ve bilgi paylasiminin
hizmet yenilikg¢iligi ile hizmet performansi {izerine ve (3) hizmet yenilikgiliginin
hizmet performansi lizerine etkilerini belirlemek amaciyla yapilan uygulama asamasi
yer almaktadir. Son boliimde ise teorik ¢ergevedeki goriisleri bir dlgiide test etmek
amaciyla  gerceklestirdigimiz ~ uygulamaya yonelik arastirmanin  sonuglari
degerlendirilmistir. Tiirkiye’de bir ilki gerceklestirdiimiz bu ¢alismamiz,
aragtirmact ve uygulamacilara gelecekteki benzer calismalara kaynaklik etmesi

agisindan oneriler sunularak sonu¢landirilmistir.



2. KURUMSAL DUYGUSAL HAFIZA

Insanoglu, varligim siirdiirebilmek ve gereksinimlerini karsilayabilmek icin
toplu halde yasamak yani diger insanlarla iletisim kurmak zorundadir. Bireyin
yasaminda saglikli ve istikrarli iliskiler kurmasinda; diisiince, duygu ve davranislar
bir biitiin olarak islevde bulunmaktadir. Bu biitlinliigiin niteligini yitirmesi biyo-
psiko-sosyal varlik olarak zihinsel ve ruhsal uyum arayisinda olan birey i¢in tehlike
arz etmektedir. Bu agidan dengeli ve saglikli iliskiler kurmada biitlinliigii saglayan en
onemli unsur, bireyin i¢ diinyasii yansitan duygularidir. Insan, duygu ve diisiinceleri
fark edip anlamlandirabilmesi, yonlendirebilmesi, ifade edebilmesi ve bu sayede
kurdugu iletisim sayesinde yeryiiziindeki diger canli varliklardan ayrigmaktadir

(Kogak, 2002).

Modern Bati1 felsefesi, yiizyillarca akil ve duygunun birbirinden farkli seyler
oldugunu savunmustur. Akli tek yol gosterici goren Sistemler, son yarim yiizyildir
yapilan norolojik temelli arastirmalarda beynin nasil ¢alistigina yonelik elde edilen
bulgularla birlikte temellerinden sarsilmistir. Aksine, giiniimiizde giinliik yasamin
biiytik bir kisminda izleri goriilen bireyin biriktirilmis duygularinin; hayal kurma,
plan yapma, karar verme ve nihayetinde aldig1 kararlar1 uygulamada bireye kisisel

rehberlik yaptig1 yoniindeki goriislerin sayisi giin gittikge artmaktadir.

Orgiitlerde duygu ve hafiza kavramlar1 6zellikle 90’1 yillardan sonra énem
kazanmis olmasina ragmen konuyla ilgili yeterli sayida calismanin iilkemizde
oldugunu ifade etmek oldukca giictiir. Yapilan ¢alismalarin da duygusal zeka iizerine
yogunlastig1 goriilmektedir. Duygusal zeka bir¢ok calismada motivasyon, ise baglilik
diizeyi, stres, tilkenmislik, kisilik, liderlik tipleri, empati, Orgiitsel vatandaslik,

performans vb. bir¢ok farkli degiskenle birlikte ele alinarak aragtirilmistir.

Sanayi devriminden bugiine isletmeler agisindan bir maliyet unsuru olarak
kabul edilen insan, sahip oldugu bilgi, beceri ve tecriibelerinden Otiirii glintimiiz
rekabet giicli agisindan stratejik bir kaynak seklinde 6n plana ¢ikmaktadir. Tarihsel
sliregte is ortamlarinda duygularin uzun seneler goz ardi edildigi orgiit teorisinde dile
getirilmektedir (Seger, 2007). Bu sebepledir ki, insan zihninin dogasini, hafizasinin
caligma prensiplerini ve hafizasinin bagi konumundaki duygularini anlayabilmek

orgiitler acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir.



2.1. Hafiza Kavramm

Yasam boyunca 6grenilen bilgileri, davranislar1 ve anilar1 zihinde saklama ve
gerektiginde parca parga ya da biitiiniiyle istemli bir bigcimde hatirlama yetenegine
hafiza / bellek denilmektedir (American Heritage, 2011). Insanda bellegin gelisimi,
dogumundan itibaren yasadigi c¢evreden aldigi tiim uyaranlarin merkezi sinir
sisteminde yani beyinde olusturdugu birtakim izlerle baglamaktadir. Hafiza, insanin
tim psikolojik davranislarinda ve fizyolojik hareketlerindeki baglantiyi, biitiinliigi
ve devamlilig1 saglayan onemli bir yetenegi seklinde tarif edilmektedir (Atkinson
and Shiffrin, 1968).

Ogrenme ve hafiza konulari, ampirik olarak ilk defa Alman psikolog Hermann
Ebbinghaus tarafindan Bellek Ustiine (1985) adli eserinde incelenmistir. Bireysel
kabul edilen hafizanin toplumsal bir yan1 oldugu iizerine yazi yazan, kolektif hafiza
terimini ilk kez kullanan Halbwachs (1992)’a gore ise; bireyin bellegi siibjektif
gelisen bir siire¢ olmaktan daha ¢ok toplumun kendi igerisinde ve topluma bagl bir
sekilde gelisen bir fenomendir. Toplumlarin bireylerdeki gibi objektif anlamda bir
hafizast ~ bulunmamaktadir. ~ Lakin  toplumlar,  bireylerinin  belleklerini
sekillendirebilmektedirler. Bireyin belleginde kolektif hafizanin yansimasi olarak
hikayeler, gelenekler, yemekler, anitlar, eserler ve imajlar canlanmakta ve bu
yansimalar toplumun iiyelerini birbirlerine baglamaktadir. Tarihi ve otobiyografik
hafiza seklinde net bir ayrima giden Halbwachs (1992)’a gore otobiyografik hafiza,
kisilerin bireysel olarak geg¢miste yasadiklari eylemler iken; tarihsel hafiza ise
bireylerin yazili kaynaklart okumasmin, dinlemesinin ve anlamasmin yani sira
festivaller gibi insanlarin toplanip gegmis iyelerinin paylastigi fikir, deger ve
etkinlikleri tarzinda korunmus islerinin ve basarilarinin sosyal kurumlar vasitasiyla

canlandirildig: faaliyetlerdir.

Siniflandirmalar agisindan literatiir incelendiginde Fransiz filozof Maine de
Biran birbirinden farkli sistemler olarak yaptigi tanimlamasinda, simniflandirdigi
hafizay1; motor becerilerin kazanilmasini igeren mekanik Aafiza, olaylarin saklandigi
temsili Aafiza ve duygularin depolandigi duygusal Aafiza olmak {izere tlige ayirmustir.
Biran (1804)’1n hafizanin islevlerine bagl olarak yaptigi bu smiflamanin giiniimiiz

modellerine oldukg¢a benzer oldugu goriilmektedir (Squire, 2004).



2.1.1. Hafiza Siireci

Bireyin zihinsel yapisindaki degisim olarak tanimlanan “6grenme” ile
“kazanilmis davranislar ve bunlarin hatirlanmasi” {izerine kurulu insan yasaminda,
insan zihni bilgiyi almakta, islemekte, seklini ve igerigini degistirmekte,
depolamakta, gerektiginde geri cagirmakta ve tepkiler iiretmektedir. Ogrenmeyi
bilissel agidan inceleyen bilgiyi isleme kuraminn iki ana 6gesi bulunmaktadir. ki,
ti¢ farkli bellek yapisindan olusan bilgi depolari, ikincisi ise bilginin bir depodan

digerine iletilmesini saglayan zihinsel etkinlikleri kapsayan siiregleridir. Kuramin

temel O6geleri Sekil 2.1°de goriilmektedir.
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Sekil 2.1. Bilgiyi isleme Modeli

Kaynak: Gagné R.M., Wager W.W., Golas K., Keller J.M., (2004), “Principles of
Instructional Design”, 5 Ed., Boston: Wadsworth Publishing.

Sekil 2.1°de goriilecegi lizere Ogrenmeyi saglayan siireg, duyu organlari
yoluyla cevreden gelen uyaricilarin alinmasiyla baglamaktadir. Sonrasinda ise
duyusal kayda gelen bilgilerin ¢ogu atilmakta ya da ¢ok az bir kismi tutularak
algilanmaktadir. Duyusal kayittan bilgiler, dikkat ve algi siizgecinden gegerek kisa
stireli bellege ulagsmaktadir. Bilginin uzun siireli bellekte depolanabilmesi igin kisa

siireli bellekte uyaricinin siklik, siddet, siire ve karmagiklik gibi fiziksel 6zelliklerinin
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kodlanmas1 iglemi yapilmaktadir. Kodlanan bilgi uzun siireli bellekte
depolanmaktadir. Bilgi; buradan kisa siireli bellege, oradan tepki iireticiye, oradan da
vericilere (kaslara) gonderilmekte; 6grenen birey, kendi g¢evresinde performansini
gostermektedir (Atkinson and Shiffrin, 1968).

Duyusal kayit; kokusal, gorsel ve isitsel uyaricilarin orijinal halleriyle yani
birebir kopyas1 seklinde kaydedildikleri ilk yerdir. Ogrenme siirecinde, ¢evredeki
bircok uyaricinin duyu organlari yoluyla sinirleri uyarmasi ve uyaran izlerinin kisa
stireli duyu organlarinda kalmasma duyusal kayit denmektedir. Duyusal bellegin
kapasitesi sinirsiz olmakla birlikte, depolama siiresi 0,5 ile 4 saniye arasinda olup
oldukga kisa siirelidir. Uyaricilardan yalnizca dikkat edilen belirli sayidaki bilgi kisa
stireli bellege aktarilmakta, digerleri ise duyusal kayittan yok olmaktadir. Bilgi
duyusal kayittan kisa siireli bellege gecerken dikkat ve algi, filtre gorevini
ustlenmektedir. Algisal diizeyde bilgi, duyusal kayitta sunumun tiiriine gore
islenirken, biligsel diizeyde bilgi sinirli kapasiteyle sozel ve gorsel kanallarda
islenmektedir. Duyusal kayittan biligsel diizeye geciste dikkat siirecinin esasi, ilgili
bilgileri segmek ve iliskilendirmektir. Bu stire¢, bilginin kisa siireli bellege gegis
stirecidir (Eggen and Kauchak, 2012).

Kisa siireli bellek, duyusal girdilerin kisa ve belli bir siireligine depolanmasini
ifade etmektedir (Atkinson and Shiffrin, 1968). Duyusal kayittan dikkat ve algi
filtrelemesi sonunda ayrilan bilgi, kisa siireli bellege gegmektedir. Kisa siireli
bellegin bilgiyi tutma siiresi (20-30 saniyeden kisa) ve kapasitesi 7+2 birim (her bir
say1, ses, hece, kelime, gorsel imaj vb.) ile sinirhdir. Kisa siireli bellek siireci; (1)
bilginin tiiriine gore ilgili bolime konulmasi ve islenir hale getirilmesi (kaydetme /
kodlama), (2) bilgilerin saklanarak korunmasi (muhafaza / saklama) ve (3)
Ogrenilenlerin saklanip yeniden canlandirilmasi (geri ¢cagirma / hatirlama) olarak tig
fazda ele alinmaktadir. Kisa siireli bellege bilgi, duyusal kayit ve uzun siireli
bellekten gelmekte ve siklikla bu ikisi eszamanli olabilmektedir. Ayn1 zamanda kisa
stireli bellek, acilen diisiinme iglemlerinin yapildig1 yerdir. Bazi bilgiler, hi¢ uzun
stireli bellege gonderilmeden, burada iglenip tepki iireticilere gonderilmektedir.
Problem i¢in gerekli bilgiler, uzun siireli bellekten geri getirilmekte ve gegici olarak
burada depolanmaktadir. Problem ¢oziildiikten sonra, bellek bosaltilmakta ve yeni

bilgiler igin yer agilmaktadir (Senemoglu, 2012).



Uyaranin sunulmasmin ardindan higbir ipucu olmaksizin geri g¢agrilmasi
hatirlama, gesitli ipuglariyla geri ¢agrilmasi ise tamima olarak kabul edilmektedir.
Ogrenilen bilginin kisa siireli bellekten uzun siireli bellege gegmeden kaybolmasina
unutma; 6grenilen bilginin, yeterli gagrisim ve ipucu olmamasi nedeniyle uzun siireli

bellekten bulunup ¢ikartilamamasina hatirlamama denilmektedir (Haist et al., 1992).

Bellek tizerindeki arastirma sonuglart Oncelikli olarak 6grenmeyi istemenin
gerekliligini gostermektedir. Gorsellik, ahenk ve melodiler de 6grenmeye yardim
etmektedir. Kisa siireli bellekteki bilgileri uzun siireli bellege aktarabilmenin
asagidaki gibi birtakim yollar1 bulunmaktadir (Atkinson and Shiffrin, 1968):

»Ayrintilama ve kodlama (anlamlandirma): Bilginin, kodlanirken yardimci

olacak hayaller ve uzun siireli bellekteki eski bilgilerle iliskilendirilmesidir.

=»Orgiitleme (gruplama): Bilginin kisiye anlamli gelecek sekilde diizenlenmesi,
onceki bilgilerimizle de bir iliski i¢erisinde kiimeler haline getirilmesidir.

»Etkinlik: Bireyin 6grenme siirecine aktif olarak katilmasidir.

=Ekleme: Yeni bilginin uzun siireli bellekteki var olan yapiya eklenmesidir.

"Alistirma yapma (Ortiik ve agik tekrar): Tamamen hatasiz bir tekrar

yapincaya kadar 6grenmenin devam etmesidir.

Uzun siireli bellek, bilgilerin devamli kaldig1, kapasite ve zaman sinir1 olmayan
bellektir. Bilgiyi isleme kuraminda iyi 6grenilmis bilginin bireyin yasami boyunca
saklandigina iliskin kanitlar mevcuttur. Uzun siireli bellekteki bilgiler bireye 6zgii ve
anlamli bilgilerdir. Bilginin 6grenilmis kabul edilmesi i¢in kesinlikle uzun siireli
bellekte depolanmis olmasi gereklidir. Uzun siireli bellekte her bir bilginin
depolanabilmesi i¢in birtakim bilgilerin kaybolmasi ve yeni gelenlere alan agilmasi
gerekmemektedir. Ancak bilgi, uygun bigimde kodlanmamis ve uygun yere
yerlestirilmemis ise geri getirmede zorluklarla karsilagilmaktadir. Bilgilerin saklama

stiresi 30 saniyeden baglayarak émiir boyu siirebilmektedir.

Uzun siireli bellek, agik ve ortiilii bellek olmak tizere iki ana bagliga
ayrilmaktadir. Acik bellek; sozel 6geleri bulunan ve zihin diizeyindeki genel
bilgileri, gecmis olaylari, kisisel yasantilari igeren; animsanabilir seylere iliskin
bellek tiirtidiir. Agik bellek unsurlart deklaratif ve prosediirel hafiza olmak iizere

ikiye ayrilmaktadir (Tulving, 1993):



(1) Deklaratif hafiza (sozel, bildirimsel ya da beyansal hafiza), gergege dayali
bilgi ve kisisel deneyimler igin olan bellektir ve bilingli hatirlama
gerektirmektedir. Deklaratif hafizanin iki alt boyutu bulunmaktadir:

» Epizodik (anisal, oykiisel, boliimsel) hafiza, belli bir zaman (ne zaman?) ve
mekan (nerede?) baglaminda 6grenilen ya da yasanilan olay ve kosullara iligkin
detaylarin saklandig1 bellektir. Kisisel yasantilar burada depolanmaktadir.

= Semantik (anlamsal) iafiza, genel kiiltiir bilgilerinin saklandigi, sartlardan ve
cevreden bagimsiz dogrularla ilgili hafizadir. Kurallar, genellemeler, kavramlar
ile problem ¢6zme becerileri bu boliimdedir. Ne sorusunun cevabinin
bulundugu anlamsal bellekte bilgi; hiyerarsik diizenleme, onerme agi ve
semalar biciminde depolanmaktadir. Hiyerarsik diizenleme, bilgilerin genelden
ozele dogru iliskili olarak asamali bir sekilde diizenlenmesidir. Onerme agi,
birbirine bagli diisiinceler, kavramlar ve iliskilerden olusan bilgi birimleri
setidir. Semalar ise bilgiyi daha genis o6l¢iide diizenleyen veri yapilaridir.

(2) Prosediirel hafiza (islemsel, motor hafiza), belli bir islemin nasil
yapildigina iligkin bilgilerin saklandigi bellek béliimidiir. Belli islem
basamaklariyla yapilan etkinlikler olan yiizme, araba kullanma, bisiklete binme
vb. motor beceriler ile yazi yazma, matematik problemi ¢ézme gibi bilgiler bu
bellekte yer almaktadir. Nasi/ sorusunun cevabinin bulundugu bu bellekte bilgi
basamaklarinin olusmasi uzun zaman almaktadir, ancak olustuktan sonra

bilginin animsamasi oldukga kolaylagmaktadir.

Ortiik bellek ise davramislarimizi etkileyen ama bilingli farkindalik ya da
bildirim ifadeleri (araba siirmek, yemek yapmak vb.) gerektirmeyen uzun siireli
bellektir. Bilingsizce Ogrenilen bilgileri iceren ortilk bellekte birey, ogrenmis
oldugunu bilememektedir. Birey, bilingsizce 6grendiklerini gereksinim duydugu
anda 6grenmis oldugunun farkina varmaktadir. Fiziksel islem yonleri sebebiyle bazi

ortiik bellekleri de prosediirel bellek kapsaminda yer alabilmektedir (Tulving, 1993).

Teknoloji ve yenilik yonetimi baglaminda duygusal hafiza ile ilgili literatiirii
giincelleyebilmek ve gelistirebilmek agisindan orgiitsel / kurumsal hafiza yapisinin
daha iyi anlasilmasimi saglamak ve tanimini belirginlestirmek olduk¢a Onem arz
etmektedir. Bu yiizden kavramsal haritamiz geregi Orgiitsel acidan bilgi konsepti

tizerinde durulmasi gerekmektedir.



2.1.2. Bilgi Tiirleri

“Bilginin ne oldugu” sorusunun Yunan filozoflarin yapmis olduklar
tartigmalardan gliniimiize degin siirdiigli, kavramin ilk kez Eflatun tarafindan
“gercekligi ispatlanmis inanglar” olarak tanimlandigi ve bu siirecte pek ¢ok taniminin
yapildig: belirtilmektedir (Nonaka and Takeuchi, 1995). So6zliik anlami olarak bilgi;
O0grenme, aragtirma ve gozlem yoluyla edinilen organize edilmis fikir, kural,
prosediir, ilke, veri vb. olmak tizere her tiirlii olgu, ger¢ek ve anlayis biitiiniinii ifade
etmektedir (Webster, 2006). Bilgi kavraminin boyutlari, kavramin farkli sekillerde
tanimlanmasini saglamakla birlikte, kavram karmasasi yasanmasima da sebebiyet
vermektedir. S6z konusu karmasay1 aralamak ve kavrami daha agik hale getirebilmek

icin Sekil 2.2°de belirtilen bilgelik hiyerarsisi iizerinde durulmasi gerekmektedir.
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Sekil 2.2. Bilgelik Hiyerarsisi

Kaynak: Cleveland H., (1982), "Information as Resource", The Futurist, 16(6), 34-
39.

Sekil 2.2°de goruldigii tizere veri ve enformasyon, bilginin olusumu igin
hazirlik evreleridir. Veri ve enformasyonun entegrasyon ve biitiin halinde karar
verme siireglerinde kullanabilir hale gelmesi neticesinde bilgi ortaya ¢ikmaktadir. Bu

haliyle veri; birtakim isaret, harf, rakam ve isaretlerden olusan ham gergekler, olgular
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veya izlenimlerdir. Enformasyon, ham verinin islenmis halidir. Genel anlamda
yorumlanmig veri olan bilgi; enformasyonun yorum, analiz ve baglam ile
zenginlestirilmis halidir. Bilgelik ise bilginin sagduyu, derin goriisliillik ve

kiyaslamali mantik ile uygulanmasi agsamasidir.

Bilgi tiirleri kaynagina gore; i-) kelimeler ve rakamlarla ifade edilebilen,
sistematik ve bi¢imsel bir dille kodlanabilen, yayimlanabilen, her bireyin kolaylikla
ulasabildigi ve aktarabildigi a¢ik bilgi ve ii-) kolayca erisilemeyen, paylasilamayan,
bireye, belli bir gruba veya siire¢lere mahsus bilgi olan ortiik bilgi olmak tizere iKi
smifta incelenmektedir (Nonaka and Takeuchi, 1995). Cesitli kitap, belge, prosediir,
rapor, e-posta, tasarim, el kitap¢igi, yazilim ve ekipman gibi tiim yazili materyaller
acik bilgi smifina girmektedir. Ortiik bilgi ise yapisi itibariyle karmasik olmakla
beraber isletmeler igin daha degerli ve paylasilmasi zor olan bilgi tiiriidiir. Ortiik
bilgi, (1) know-how olarak da ifade edilen beceri ya da ustalik olan teknik bilgi; (2)
inanglar, idealler, sezgiler ve degerler biitiinii olan bilissel bilgi olmak iizere iki

grupta incelenmektedir (Cetinkaya, 2011).

Bilgi, orgiitsel siirecte incelendiginde isleyise iliskin faktorleri ve gozlemleri
iceren yonetsel bilgi, bilimsel yontemlere bagvurmak suretiyle elde edilen bilisimsel
bilgi ve orgiit disinda meydana gelen (sosyal, ekonomik, kiiltiirel, teknolojik, hukuki,
siyasi, uluslararas1 vb.) tiim gelismeler olarak karsimiza ¢ikan digsal bilgi olmak
tizere Ui¢ farkli sinifa ayrilmaktadir (Lilley et al., 2004). Bilgi; veri ve enformasyonun
akil filtresinden gegirilerek deneyim, algi, duygu, egitim, iiretim sonuglar1 gibi bir¢ok
parametrenin yani sira kisinin dogustan gelen yetenekleriyle de birlestirilerek analiz,
tahmin, tani, karsilastirma, degerlendirme, planlama vb. eylemlerde yeri geldiginde
kullanildig1 seklidir (Ozer, 2011). Bu yéniiyle bilgi, orgiitlerde igeride iiretilen veya
disaridan gelen, o orgiite kayith ya da kayitsiz her tiirlii islenmis veriyi ifade

etmektedir (Akgiil vd., 2006).

2.2. Duygu Kavramm

Antik Yunan’dan giiniimiize bu yana akil — duygu ¢ekismesi, felsefi alandaki
Oonemli tartisma konularindan biri olmus ve bu ¢ekisme, aklin istiinliigiine duyulan
inanci pekistirmistir (Mayer et al., 2000a). Konu tizerindeki tartismalar klasik ve

cagdas yaklagimlar olmak tizere iki ayr1 baglik altinda incelemek olasidir:
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Klasik yaklagimda duygularin kisiyi zarara ugratacagi; bedensel ve zihinsel
acidan saglikli bir yasam igin duygularin kesinlikle kontrol altina alinmasi gereken
ogeler oldugu savunulmaktadir. Aklin iyi ve dogru olan her seyi simgeledigi ve
duygularin kisinin gii¢stizliiglinii  gostermekte oldugu diisiincesi, 14. yiizyil
Avrupa’sinda egemen bir diisiince haline gelmistir. Sonrasinda bilhassa romantizm
akimi, duygulara gereken ehemmiyeti vermeye calissa da endiistri devrimiyle birlikte
aklin duygular iizerindeki salt egemenligi toplum igin kusku bile duyulmayan bir
gercek haline dontsmiistiir. Bu sebepledir ki; akilciligin her derde deva oldugu,
duygularin ise akilciliga mani Ogeler oldugu goriisii insanlarin  zihinlerine

yerlesmistir (Robbins, 2000).

Cagdas yaklagimlar temelinde aklin duygulara egemenligi sorgulanmaktadir.
Bu sorgulama, 1960’larda Avrupa ve Amerika’da toplumsal vakalarla birlikte
baslamustir. insanlar bu dénemde akilciliga karsi tutumlarim ortaya koymuslar ve
duygularin1 ifade etmeye baslamislardir (Mayer et al., 2000a). Yeni goriise gore;
duygular 6grenmeyi, yaraticilifi ve yenilik¢iligi 6zendirerek motive etmekte,
iliskilerde seffaflik saglamakta, giiven ortamini olusturmakta, ahlaki degerleri
harekete gecirmekte, geri bildirimler saglamakta ve otorite olmadan da niifuz

olusturulmasina imkan saglamaktadir (Ural, 2001).

Giindelik hayat igerisinde pek bir kavram kargasasi yaratmasa bile, ¢ok yonlii
olmasi sebebiyle bilimsel anlamda duygunun tanimlanmasi ve belirli anlamlar
igerisinde ifade edilmesi olduk¢a zor goriinmektedir. Bu belirsizlik, kavramin
aydinliga kavusturulmasina olan ihtiyaci daha da artirmaktadir. Duygu kelimesinin
tarihi, Fransizca kokenli émouvoir (karistirmak, harekete gecirmek) kelimesinden
Ingilizceye adapte edildigi 1579 yilna dayanmaktadir. Ingilizce karsilig1 “emotion:
disa dogru hareket” olan duygu kelimesinin etimolojisi, viicuttan disa dogru bir

yonelimi ifade etmektedir (Damasio, 1994).

ABD'li psikolog William James, 1884 yilinda yayimladig1 “Duygu Nedir?” adli
makalesinde bilimsel anlamda ilk kez duygu kuramina iligkin tanimlamalar
yapmistir. James (1884)’e gore; “Duygu, uyaran olgunun algisini dogrudan izleyen
bedensel degisimler ve ortaya ¢iktiklarinda aymi degisimleri duyusumuzdur”. James
(1884) eserinde en ¢ok alint1 yapilan “...tehlikeli bir durum karsisinda -yolumuza bir

aymin ¢iktigini varsayalim- bizde bilin¢li duygu deneyimine yol acan sey ayinin
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yvaratmis oldugu korku degildir. Ayidan kagmaya baslayana dek korkuyu hissetmeyiz.
Icgiidiisel olarak kagmaya bagslariz, bu sirada kalp ve solunum hizinda artis gibi

9

degisiklikler olusmaktadir...” 0Ornegi ile duygusal degisikliklerin biligssel bir
aktiviteyle basladigin1 one siiren Klasik goriise karsi ¢ikmis; aksine duyguya ait
biligsel  deneyimin,  korteksin  fizyolojik = durumumuzdaki  degisiklikleri

algilamasindan sonra ortaya ¢iktigini iddia etmistir (LeDoux, 1998).

Bilingten derinlemesine bahsettigi Psikolojinin Ilkeleri adl1 diger bir eserinde
ise James (1890) “giiclii bir duyguyu diisiiniip sonra da onun bedensel hareketlerinin
varattigr tiim hisleri bilincimizden ¢ikarip atmayi denersek, geriye hicbir seyin
kalmadigim goriiriiz; duyguyu olusturabilecek zihinsel malzeme olmayinca, geriye
sadece soguk ve nétr bir entelektiiel algilama kalir” demektedir. Ik eserinin temel
hipotezini gelistirerek duygu ve hisler ile ilgili mekanizmaya iliskin “hizianan kalp
atiglari, siklasan soluma, titreyen dudaklar, tutmayan eller ve ayaklar, diken diken
olan tiiyler ve burkulan i¢ organlari... BU hisler olmasaydi, geriye ne tiir bir korku
kalacagimi  diistinemiyorum. Kabaran gogiis, genisletilmis burun delikleri,
kenetlenmis digler, sevkli bir harekete ge¢me diirtiisii yerine gevsemis kaslar, sakin

bir soluma, diimdiiz bir yiiz ifadesiyle, insanin ofkesini yansitmast miimkiin miidiir?”

ifadelerini kullanmistir (Keskin vd., 2013).

Donemin az sayidaki norofizyolojik temelli ¢alismalarma tepki mahiyetinde
yazilan bu iki eserden giiniimiize yiiz yili askin bir siire gegmesine karsin; duygu
konusuna, felsefe ve psikoloji disiplinleri agisindan kapsamli calismalarin ihmal
edildigi giiniimiizde de sik¢a dile getirilmektedir. ABD’li néroloji uzmani Antonio
Damasio (1994)’nun inceledigi cagdas vakalardan edindigi deneyimler 1s1ginda
beyin hasarli hastalarda goriilen duygu eksikliginin beynin g¢aligmasini ve sosyal
davraniglar1 nasil sekteye ugrattigmi agiklamaya galistigi “Descartes'in Yanilgisi:
Duygu, Akil ve Insan Beyni” adli kitabinin yaymi sonrasinda duygu konusunda
yapilan ¢alismalar biiylik bir hiz kazanmistir. Bu caligmalar sonrasinda orgiitsel
psikologlar ve yoneticiler duygu kavramini benimsemeye baslamislardir. Uzunca bir
stire Orgiitsel psikoloji aragtirmalart tatmin ve adanmishik gibi Oznel hislere
odaklanmistir. Yakin zamanda ise utanma, sugluluk, sefkat ya da kiskanglik gibi
sosyal duygularin yani sira eglence, sevgi veya kizgilik gibi daha belirgin temel

duygularla ilgili aragtirmalar yapilmaya baslanmistir (Rafaeli and Worline, 2001).
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2.2.1. Duygularin Simiflandirilmasi

Duygular, igerisinde bircok 06geyi barndiran karmasik psikofizyolojik
siireglerdir. Insan, kisa siireler igerisinde ¢ok farkli duygular yasayabilmektedir.
Duygularin simiflandirilmasina iliskin ilk ve etkili ¢alismay1 gergeklestiren ABD’li
psikolog Magda Blondiau Arnold (1960)’a gére duygular, objelere yaklasmamizi ve

uzaklasmamizi saglayislarina gore siniflara ayrilmaktadir.

Allik ve Realo (2007)’ya gore duygular, olumlu (haz veren) ve olumsuz (ac1)
olmak tizere birbirleriyle zit iki kutup iizerinde siniflandirilabilmektedir. Plutchik
(1984) duygulari, insanlart uyum ve denge saglayan davraniglara yonelten igsel
faktorler  seklinde  tanimlamakta;  duygu  ¢emberi  olarak  adlandirdig
simiflandirmasinda korku, o6fke, hiiziin, nese, igrenme, giiven, antipati ve hayret
olmak iizere duygulari sekiz temel kategoriye ayirmaktadir. Izard (1993) ise duyguyu
tanimlanmanin miimkiin olamayacagin1 savunarak; duygunun, (1) nérobiyolojik, (2)
motor / duyusal, (3) davranigsal / giidiisel ve (4) biligsel / 6znel olmak iizere dort

temel bileseninin oldugunu vurgulamaktadir.

ABD’li norobilimci Damasio (1994) limbik sistemle baglantili ve dogustan
gelen mutluluk, tiziintl, 6fke, korku, tiksinme, kiiglimseme, saskinlik, nese, su¢luluk,
utang vb. var olan duygular1 birincil duygular; bireyin yasami siiresince
deneyimleriyle edindigi, sosyal etkilesim yoluyla O6grendigi, bireyin igerisinde
bulundugu kiiltiirin de etkilerini tasiyan Kkisisellestirilmis duygulari ise ikincil

duygular seklinde 6nermektedir.

Duygulari, yogunluklar1 agisindan ruh hali (mood), his (feeling), heyecan
(affect) ve tutku (passion) olmak tizere dort kisimda ele almak miimkiindiir: Ruh hali,
“hislere gore daha uzun ama daha diigiik yogunluklu olup kiginin gozlemlenebilen
sabit duygusal durumudur”. Hisler, “heyecanlara gére yogunlugu daha az olmakla
birlikte siirekliligi ve kaliciligi daha fazla olan sempati, sevgi, kiskanglik, pismanlik,
gurur ve utang gibi durumlardwr”. Heyecan, "belli anlarda, belli yogunluklarda
dogan, kisa siireli olup ani bedensel belirtilerin de (korku, ofke ve iirkme vb.) eslik
ettigi duygu durumlaridu”. Tutku ise '"siirekliligi ile yogunlugu yiiksek ve Kisiyi
gerceklerden uzaklastiracak asiriliktaki duygulardir" (Koptagel-ilal, 1991).
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Duygularin ne olduguna iliskin evrimsel boyutuna dikkat cekilerek, hayatta
kalabilmek igin gelistirilmis bedensel tepkiler oldugu goriisiiniin yan1 sira beden
tepkilerinin beyin tarafindan alinarak duyuma gevrilmesi sonucunda olusan zihinsel
durumlar oldugu da vurgulanmaktadir. Duygularin temelinde bilingdisi uyaranlar
oldugunu savunanlarin yami sira, duygularda bilingli karar vermenin Onemli
oldugunu savununlar da bulunmaktadir. Duygularin sosyal bir yapit oldugu ve
kisileraras1 etkilesimlerle olustuklari belirtilmesine ragmen giinlimiiziin yaygin
goriisii; duygularmn, insanoglunun igerisinde bulundugu durum ve kosullara iligskin

diistinceleri oldugu yoniindedir (Utku, 2011).

Gecmisten bugiine duygulara ait bircok farkli goriis olmakla birlikte
giiniimiizde duygu; olay, yorum, degerlendirme, fizyolojik degisiklik, hareket egilimi
ve bilingli farkindalik durumlarini igerecek sekilde kavramsallastirilmaktadir. Duygu,
ayni zamanda acik bir davranis1 da igermektedir. Literatiirde duygular iizerine ¢alisan
aragtirmacilarin (6rn. Plutchik, 1984; Nesse, 1990; Ekman, 1992; Critchley et al.,
2005) g¢ogunlugun itizerinde uzlastigi goriis; mutluluk (happiness), iiziintii (sadness),
Ofke (anger), korku (fear), asagilama (contempt), igrenme (disgust) ve saskinlik

(surprise) olmak iizere yedi temel duygunun oldugudur.

Ekman (1999)’a gore duygularin (1) ayirt edici evrensel isaretlerinin olmast,
(2) farkhi fizyolojik ozelliklerinin bulunmasi, (3) diger canlilarda (primatlar) da
bulunmasi, (4) hizli bir sekilde baglamalari, (5) kisa siireli olmalari, (6) belirgin 6znel
deneyimler sonucunda ortaya g¢ikmalar1 (7) kiside belirgin diisiinceler, anilar ve
imajlar olusturmasi (8) kendiliginden meydana gelmeleri, (9) otomatik olarak
degerlendirilmeleri, (10) gelisimsel olarak kendilerine 6zgii goriinmeleri ve (11)

yasanmis olaylardaki 6zgiin evrensellikleri seklinde karakteristikleri bulunmaktadir.

Nihayetinde duygular, diisiincelerden bagimsiz harekete gegmemekte; aksine,
duygular ve distinceler birbirlerini tamamlayan entegre siirecler olarak islev
gormektedir. Boylece bu siiregler, uyum i¢inde c¢alisarak bireyin hayatina yon
vermektedir. Duygu iizerine yapilan arastirma ve tartismalarda fonksiyonlarinin neler
olduguna dair birtakim goriisler ileri siiriilmektedir. Duygularin fonksiyonlarina
yonelik yapilan tanimlamalar ile birlikte goriislerin biiyiik bir bolimii, kaynaklariyla
birlikte Tablo 2.1°de goriilmektedir.
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Tablo 2.1: Duygularm Fonksiyonlari

Yazar Tanimlar1 ve Goriisleri
§ & Duygular, kisinin ihtiyaglar1 i¢in ¢evresini manipiile edebilmesi ve
2 5 bu ylizden uygun davraniglar1 sergilemesi i¢in gerekli itici giicii
L= saglamaktadir.

Scherer (1984),
Leventhal and Scherer
(1987)

Birey, oOzellikli olaylar ig¢in hafizasina duygusal kodlamalar
atmaktadir. Duygusal hafizasinda olusan bu kodlamalar, bireyin
gelecekteki tiim deneyimlerini etkilemekte ve davranislarini
sekillendirmektedir.

Dogustan gelen duygular, umulmadik olaylar karsisinda uyuma
yonelik tepki gostermek igin sistemi harekete geciren bir yapidadir.
Bdylece organizma cevresine daha esnek tepki verebilmektedir.

Frijda
(1994)

Duygular, bireyin nelere yaklasip nelerden uzaklasacagin
belirleyen giidiilerdir. Davranis ve duygu arasinda dogustan gelen
bir baglant1 bulunmaktadir.

Safran and Greenberg (1991)

Duygular, uyumu saglamaya yonelik uyarilmighk halidir. Hayata
deger katarak kendini koruma, beslenme, lireme vb. motivasyonu
saglamakta ve yagami degerli kilmaktadir.

Duygular, bilissel bir degerlendirme olup kisinin belli bir bigimde
davranista bulunmasini saglar. Bu baglamda; memnuniyet duygusu,
deneyimi  pekistirmekte iken; kotii  duygular, hatalarin
tekrarlanmasini engellemektedir.

Duygular ¢oklu ve birbirleriyle uyumsuz hedefler arasinda bireyin
karar verme tarzini belirlemekte, oncelikleri orgiitlemektedir.

Duygusal siiregler, umulmadik bir olay karsisinda bilgiyi ve
sistemin hedeflerini duygusal deneyim yoluyla O6zetlemektedir.
Duygusal deneyim ise 6z ve anlagilir bir bigimde ifadenin seklidir.

Duygusal semalarda imajlar, motor davranislar ve canlanmay1
iceren bilgi akis1 vardir. Bu bilgi akislari, bilgiyi islemede, birey
icin yasantisinin duygusal bir anlami seklinde 6znellestirilmektedir.

Izard
(1993),
Ekman
(1994)

Her bir temel duygu, sozsiiz iletisim O6gesini (s6zel ve duygusal
ifadeler, mimikler, jestler vb.) igermektedir. Duygulara duygusal
kalite 6zelligini veren bu iletisim 6geleridir.

Ashforth
and
Humphrey
(1995)

Duygularin bulasict olma durumu; takim ruhu, ortamin elektrigi,
birlik duygusu vb. kavramlarin altinda yatan asil olgudur.

Kaynak: Cecen A.R., (2002), “Duygular Insan Yasaminda Neden Vazgecilmez ve
Onemlidir?”, Cukurova Universitesi SBE Dergisi, 9(9), 164-170.
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Tablo 2.1°deki veriler 1s18inda; daha etkin 6grenme ve karar verme
stireclerinde yalnizca bilgi ve diislincelerin degil ayrica iizerinde diistiniilmesi,
iletmek istedigi mesajin dogru bir bi¢imde anlamlandirilabilmesi ve etkili bir
bi¢imde kullanilabilmesi durumlarinda da duygularin, bireyin yasam kalitesini artiran

islevsel araglar haline doniisebilecegi goriilmektedir.

2.2.2. Duygularin Islenisi

Hafiza ve motivasyon ile ilgili onemli islevler {istlenen limbik sistemi olusturan
beyin yapilarinin ilk olarak 250 milyon yil kadar 6nce memelilerde ortaya ¢iktig;
yasamin siirdiirilmesi i¢in gerekli bir¢cok igsel gilidiiniin yami sira, duygusal
mekanizmalarin da bu yapilarin igerisinde olustugu diistiniilmektedir (MacLean,
1993). Limbik sistem, hareketlerin davranis bi¢imine doniismesinde 6nemli bir role
sahip olup 6grenmeyi ve hatirlamay1 igermektedir. Limbik sistemin ongérdigii bu
hizli tepki verme siireci, insanoglunun hayatta kalmasini saglamistir. Ayrica
milyonlarca yilsonunda beynin neokorteks bolimii evrimlesmistir. Limbik sistem,
iggiidiisel anlamda yaradilis1 getirirken; neokorteks, mantiksal ve toplumsal yaradiligi

miimkiin kilmistir (Goleman, 1995).

Limbik sistem unsurlarindan thalamus; beynin koku disinda doért duyu
sayesinde algiladig1 uyaranlan filtrelemek, gruplandirmak, siralamak ve sonrasinda
beyin korteksinin ilgili merkezlerine iletmekle gorevli, gegis bolgesi seklindeki
duyusal bir iletim istasyonudur. Hypothalamus ve limbik sistem, duygularin olusumu
ve ifadesiyle ilgili beynin bolgeleri olup aralarinda yogun ve karsilikli baglantilar
mevcuttur (Kandel et al., 2000). Hippocampus; duygu, korku, mekansal ve deklaratif
ogrenme ile iligkilidir. Kisa siireli bellek ve yon bulma (yer, zaman ve Kkisi
algilamasi) konusunda 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Kayda deger duyusal bilgiyi
belirlemektedir. Amygdala ise motivasyon agisindan anlamli uyaranlarin (6diil,
korku vb.) kortekse iletimini saglamaktadir. Duygusal &grenmenin ve duygusal
tepkilerin olusturulmasina, islenmesine ve depolanmasina iliskin 6nciil role sahip
bolgedir. Ogrenme esnasinda uzun siireli hafiza hemen olusmamakta; olaya iliskin
bilgiler zaman igerisinde tekrarlanmayla birlikte yavas yavas uzun siireli bellege
gonderilmektedir. Pekistirme olarak adlandirilan bu olay sirasinda olusan duygusal
tepki ne kadar fazlaysa, 6grenme de o kadar kuvvetli olmakta; bu etkiyi de amygdala
diizenlemektedir (LeDoux, 2007).
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Uyarana ait bir bilgi, beyin kabugunun duyu merkezlerinden amygdalaya ve
stirekli iletisim halinde oldugu komsusu hippocampusa ulasmaktadir. Duyu
merkezlerinden ve hippocampustan gerekli bilgiyi alan amygdala, hizli bir sekilde
degerlendirerek yani olumlu ya da olumsuz duygularla iliskilendirerek beynin ilgili
bolgelerine uyaranin niteligiyle ilgili geri bildirimlerde bulunmakta ve iginde
bulunulan durum o6nceden edinilmis deneyimlerle Kkarsilagtirnllmaktadir. Bu
karsilastirma sonrasi belirli tiirden durumlarin belirli duygusal tepkilerle eslestigi
bilgisi kullanilmakta, en uygun duygusal tepki istemsizce verilmektedir (Damasio,
1994).

2.2.3. Orgiitlerde Duygu

Orgiitlerde duygulara iliskin arastirmalarin  ABD’li sosyolog Hochschild
(1983) tarafindan duygusal emek kavrami tizerine yazdigi kitab1 “Yonetilen Kalp:
Insan Duygularimin Ticarilestirilmesi” ile basladig kabul edilmektedir. Hochschild
(1983) hizmet sektdriinlin yiikselise gecisi bunun da miisteriyle daha fazla beseri
miinasebet gerektirmesi ve miisteri memnuniyetinin daha st seviyelere ¢ikarilmasi
gayesiyle idari siiregte duygulara karsi daha bir ehemmiyet verilmeye baslandigini;
bu siirecte duygularin iicret karsiligi alinip satilan birer mala (duygusal emek)
gevrildigini savunmustur. Hochschild (1983) “gérev yapmakta oldugunuz isletmeler
sizin yalmizca fiziksel hareketleriniz iizerinde degil, duygulariniz iizerinde de soz
sahibidir, giiliimsemenizin de sahibidir” sozleriyle orgiitlerde duygunun Onemine
deginmektedir. “Herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel
gosterimler yaratabilmek icin hislerin yonetilmesi” olarak tanimladigi duygu
yonetimini Hochschild (1983), sosyal yasamda duygularin yonetilmesi ve is

yasaminda duygularin yonetilmesi olmak iizere ikiye ayirmaktadir.

Endiistri devrimiyle birlikte biiyiik 6lgekli orgiitlerin yaygin hale gelmeleri,
akilciligin bir yonetim fenomeni olarak 6n plana ¢ikmasina neden olmustur. Weber
(1968) biirokrasinin ¢alisma hayatindan kisisel ve irrasyonel duygusal unsurlarin
tiimiiniin dislanmasiyla maksimum basariya ulasabilecegini ileri siirmiistiir. Is
ortammin, ihtiva ettigi insan unsuru nedeniyle saf bir akilciliga olanak tanimamasina
ragmen uzun yillar boyunca orgiit teorisinde akilcilik duygusalliga nispeten daha
gii¢cli savunulmustur (Seger, 2007). Ashforth ve Humphrey (1995) ise zit gibi

gortinen bu iki kavramin birbirine bagimli oldugunu; duygularin kurumsal yagamin
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biri olmadan 6teki de olmayan dgeleri oldugunu, duygularin orgiitler i¢in fonksiyonel
oldugunu ifade etmislerdir. Fineman (1996) calisanlarin is ortaminda isleriyle ilgili
karar alma siirecinde, Kkarsisindaki segeneklerin ¢oklugu ve karmasiklig
distiniildiigiinde en elverigli Kkararlart almak igin gerekli olan bilgilere sahip
olmasmin miimkiin olamayacagmi ileri siirerek, bireyin kaygilarindan dolay1
duygularini igerisinde bulundugu durumu degerlendirebilmek amaciyla kullandigini
belirtmistir. Bu sebeple Fineman (1996)’a gore bu durum, duygularin rasyonel karar
vermeyi giivence altina aldigi ve bireyin kendince akilci davranmasini sagladigina

isaret etmektedir.

1990’lardan itibaren ozellikle ABD’de, yonetimi hem sanat hem de bilim
olarak gormeye baslayan, performans yonetimi ve insan kaynaklari yonetimi gibi
modern yonetim modellerini uygulamaya koyan isletmelerde, basarisizlik nedenleri
olarak; tatminsizlik, yabancilasma ve baski gibi psikolojik kokenli sorunlarin oldugu
belirtilmistir. Yani, isletmelerdeki sorunlarin ve basarisizliklarin zannedildigi gibi
teknik bilgi ya da zeka ile ilgili yetenek eksikliginden degil de duygularla ilgili
kabiliyet ve beceri eksikliginden kaynaklandig: belirtilmistir (Biiyiiktopgu ve Zehir,
2016). Pugh (2001) yaptigi arastirmayla, is esnasindaki duygularin, miisterinin
psikolojik durumunu degistirebilecegi ve boylelikle miisterinin Orgiite karsi
davranigimin etki altina alinabilecegi sonucuna ulagsmistir. Cooper ve Sawaf (1997)
ise i ahlak: ve etik degerlerle birlikte duygularin, orgiit icerisindeki tiim ¢alisanlarin
stirdiirtilebilir kazangl is iligkileri kurma kabiliyetlerini harekete gegirebilecegini

ifade etmislerdir.

Duygularin, sosyal platformlar géz oOniinde bulundurulmadan biitiniyle
aciklanamayacag diisiincesi, son yillarda sosyal ve saglik bilimlerinden birgok farkli
disiplinden uzmanlar tarafindan desteklenmistir. Bu goriisler, duygularin yalnizca
psikolojik birer fenomen olmadiklari1 ve igerisinde bulunduklart sosyal
platformlardan yalitilmis bir sekilde ortaya ¢ikmadiklarini savunmakta; bu sebeple
duygu teorilerini, duygularin sosyokiiltiirel niteliklerini goz ardi ettikleri yoniinde
elestirmektedir. S6z konusu elestiriler, orgiitlerin sosyal olarak yapilandirildigint ve
yiritildiginii 6ne siiren oOrgit kuramcilar1 tarafindan da dile getirilmektedir
(Domagalski, 1999).
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Orgiit kuraminda uzun yillardir duygularin mevcudiyetinin ve rollerinin goz
ardr edildigi dile getirilmektedir. Is eyleminin; ddemoglunun sosyal varligmin
belirleyicisi oldugu, is ortaminin birgok farkli duygunun yasandigi alani temsil ettigi
belirtilmektedir. Bu alanda kisinin isini yaparken sergiledigi davraniglariyla karsi
tarafa (is arkadasi, vatandas, miisteri, ast-list vb.) belirli bir duygusal mesaji
iletilebilmesi ve karsi tarafta bir his uyandirabilme ¢abasi, glinlimiizde artik birgok

iskolunun neredeyse gereklilikleri arasinda sayilmaktadir (Seger, 2007).

Ozetle, son yillarda is hayatinda 6nemi giderek artan duygu olgusu, dzellikle
de hizmet sektoriinde miisteri / vatandas memnuniyeti ¢ercevesinde c¢alisandan
beklenilenler arasinda yerini bulmaktadir. Diger gerekliliklerinin yani sira duygu
literatiiriinde, c¢alisan bireyin is performansi esnasinda sergiledigi ya da gizledigi
duygularmin miisterilerde ve / veya is arkadaslarinda yarattigi miispet ve menfi
etkileri de giin gectikge daha fazla tartisilmaya baglanmistir (Wharton, 1993).
Duygular, bir amaca sahip ya da bir amaca yoneliktir. Bu nedenle kisinin etrafinda
gelisen bir olay, durum, kosul, nesne veya kisi, bu duygular1 harekete gegirerek
ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir. Bu konudaki 6nemli olan husus; duygularin
neler oldugunu bulmakla yetinmeyerek duygulari tanimanin ve etkili kullanmanin
metotlarmi &grenmektir (Ozkalp ve Cengiz, 2003). Duygusal zekd bu misyona
hizmet eden ozelligiyle giiniimiiz is ortamlarinda her gegen giin daha da fazla 6nem

kazanmakta ve dikkatleri {izerine ¢cekmektedir.

2.2.4. Duygusal Zeka

Duygusal Zeka (EQ) kavrami ilk kez ABD’de Wayne Payne (1985) tarafindan
"Duyguya iliskin bir ¢alisma: Duygusal zekay1 gelistirmek” bashigi tasiyan doktora
tezi ¢alismasinda kullanilmistir. Akademik anlamda doéniim noktasi ise Salovey ve
Mayer (1990) ile Mayer vd. (1990)’nin ¢alismalar1 olmustur. Kavramin poptilaritesi
ise Goleman (1995)’'mm “EQ Neden IQ'dan Daha Onemlidir?” adli kitabmin
basarisinin bir sonucudur. Zihinsel yeteneklerin (IQ) oOl¢limiinde, bilgi ve zeka
arasindaki fark oldukca agik iken duygusal zekanin Olgiimiinde ise duygusal bilgi
veya tecriibe ile zeka arasindaki niians oldukga belirsizdir. Bu nedenle giincel
duygusal zeka tanimlamalar1 uzmanlarin (6rn. Mayer, 1990; Bradberry and Greaves
2005) aralarinda uzlagamadiklari bir konudur. Duygusal zeka tanmimlari, duygusal

zekanin temel boyutlar1 ve model tiirleri Tablo 2.2°de gosterilmektedir.
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Tablo 2.2°de duygusal zekd kavramimin farkli tanimlari, modelleri ve bu
modellerin temel boyutlar1 goriilmektedir. Buna gore yetenek tabanli duygusal zeka
modeli Mayer ve Salovey (1997) tarafindan, karma duygusal zekd modeli Bar-On
(1997), Goleman (1995) ile Cooper ve Sawaf (1997) tarafindan olusturulmustur.
Yetenek tabanli model, duygusal zekayr duygusal bilgiyi isleme yetenegi olarak
yansitmakta; karma model ise zihinsel yetenekler ile kisisel 6zellikleri birbirine

baglamaktadir.

20. yiizyilin sonlarinda modern psikoloji alaninda en ¢ok kullanilan terimlerden
biri haline gelen duygusal zeka; duygularla mantik yiiriitme, duygular1 yonetme ve
sosyal kosullara adapte edebilme ve duygular konusunda kisisel farkindalik
olusturabilme becerileridir. Bu beceriler, bireyi ciddi manada yonetimsel kapsamda
iliski yonetmeye ve liderlik etmeye hazirlamaktadir (Ashkanasy and Tse, 2000).
Duygusal bilgiyi kullanma konusunda her birey farkli bir kapasiteye sahiptir. Mayer
ve Geher (1996)’e gore s6z konusu kapasitenin bir boliimii dogustan gelmekte iken,
diger boliimii yani bir¢ok beceri ve 6grenme, hayat tecriibeleri yoluyla edinilmekte;
diislince giicii ve uygulamalarla da gelistirilebilmektedir. Ayrica literatiirde duygusal
zekanin oOrgiit igerisindeki etkin liderligin 6n kosulu (Mayer et al., 2000b),
doniistimcii liderligin ise bir duygu yonetim siireci (Harms and Credé, 2010)

olduguna dair bulgular sunan ¢aligmalar giin gegtik¢e artmaktadir.

2.2.5. Duygusal Yetenek

Duygusal yetenek (emotional capability) kavrami ilk kez stratejik yonetim
profesoric Quy Huy (1999) tarafindan giindeme getirilmistir. Duygusal zekanin
kurum diizeyindeki yansimasini1 genel olarak “duygusal yetenek” kavramiyla ifade
eden Huy (1999) caligmasinda empati, sempati, duygusal farkindalik vb. bireysel
zeka faktorlerinin kurumsal diizeydeki seviyedeki yansimalarini incelemis ve yeni
degisken isimleri tiretmistir. Duygusal ve sosyal zekad ile oOrgiitsel yetenek
kavramlarmin etkilesiminden meydana gelen duygusal yetenek; takim ve Orgiit
diizeyinde bir kavram olup, “takimin iiyelerin duygularinmi algilama, anlama,
gozlemleme, diizenleme, kullanma ve bu duygular: takim siire¢ ve rutinlerine

yvansitma kabiliyeti” seklinde tanimlanmaktadir (Huy, 1999).
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Orgiitsel calisma gruplarinin &zellikli bir tiiriinii olusturmakta olan ekipler
lizerine yapilan caligsmalar, ekip sinerjisinin onemine dikkati ¢ekmektedir. Proje
ekipleri zeki bireylerden olussalar dahi {iyeler arasi yasanabilecek olumsuzluklar
dolayisiyla tam bir biitiinlesme saglanamama durumu, orgiitiin beklenilenin altinda
bir performans sergilemesine neden olabilmektedir (Hillson, 2003). Bir yiginin,
yiiksek performansli bir ekip ya da yalnizca bir arada ¢alisan bireyler mi oldugunu
belirleyen en temel 6ge; grubun deger ve rutinleridir ki, bu deger ve rutinler de
duygusal zeka ve duygusal yetenek kavramlarini beraberinde getirmektedir (Lyons
and Schneider, 2005). Bu agidan degerlendirildiginde orgiitsel duygusal yeteneklerin
faydalari su sekilde siralanmaktadir (Akgiin et al., 2009):

1) Orgiitsel ~ yaraticili artirmak  i¢in  c¢alisanlarin  duygularim

yonlendirmektedir. Calisanlara motivasyon konusunda yardimci olmaktadir.

2) Cesitli duygu durumlarini uyumlastirip kaynastirmakta ve ¢alisanlarin etkili

orgiitsel faaliyetler gelistirmelerini saglayacak duygusal davranis kaliplar

sergilemelerini saglamaktadir.

3) Yoneticilerin, ¢alisanlarin ve paydaslarin  duygularini, hosnutluk ve

hosnutsuzluklarint dogru degerlendirip anlamalarina yardimer olmaktadir.

4) Sorunlar1 uygun bir sekilde tanimlayarak bireylerin olumsuz duygularini

yonlendirmekte; olumlu duygular1 desteklemelerine, 6zgiin ve kabul edilebilir

coziimler gelistirmelerine katki saglamaktadir.

Duygusal yeteneklerin orgiitsel etkilesimlerdeki sosyal aglar igerisinde yerlesik
bir yetenek olmasindan dolay:1 taklit edilmesi olduk¢a zor goériinmektedir. Ancak
dogustan gelen bir yetenek olmayip zamanla gelistirilebilmektedir (Huy, 1999).
Duygusal yetenekler ile ilgili yapilan arastirma sonuglari géstermektedir ki; duygusal
yetenekler yaklagimi, orgiit ¢caliganlarinin nasil cesaretlendirilecegi, duygusal agidan
nasil giliglendirilecegi ve orgiitsel bagliliklariin nasil saglanacagi konularinda

uygulayicilara basariya giden bir yol haritasi ¢izmektedir (Keskin vd., 2013).

Duygusal dinamikler olarak adlandirilan 6rgiitsel davranislar, varligini orgiitsel
rutinlerde gosteren belirli 6zel duygusal durumlart agiga ¢ikartmaktadir. Huy (1999)
duygusal yetenegin alti boyuttan olusan ¢ok yonlii bir yap1 oldugunu; orgiitsel alt
siirecleri olusturan bu boyutlar kullanilarak calisanlarin duygularinin akillica

yonetilebilecegini ifade etmektedir. Bu boyutlar Tablo 2.3°te sunulmaktadir.
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Tablo 2.3: Duygusal Yetenek Dinamikleri

Duygusal Dinamikler
(Orgiitsel Davranislar)

Duygusal Durumlar
(Bireysel Davranislar)

Deneyimleme Dinamikleri

Kolektif empatiyi agiga ¢ikarmaktadir.

Uzlasma Dinamikleri

Kolektif sempatiyi agiga ¢ikarmaktadir.

Tanimlama Dinamikleri

Sevgiyi agiga ¢ikarmaktadir.

Cesaretlendirme Dinamikleri

Umudu ¢agristirmaktadir.

Ifade Ozgiirliigii Dinamikleri

Duygusal gercekligi ¢agristirmaktadir.

Oyun Dinamikleri

Eglenceyi ¢agristirmaktadir.

Kaynak: Huy Q.N., (1999), “Emotional Capability, Emotional Intelligence, and
Radical Change”, Academy of Management Review, 24(2), 325-345.

Tablo 2.3’te sunulan bu alti duygusal yetenek dinamiginin ilk gt kendi
kendini agiga ¢ikartmakta; diger iigii ise baskalar1 tarafindan yonlendirilmektedir. Bu
altt dinamik, kisilerin diger insanlarla olan etkilesimlerinde duygularini nasil
algiladiklarini, degerlendirdiklerini, anladiklarin1 ve ifade ettiklerini gostermektedir.
Orgiitiin bu duygusal dinamikleri etkili kullanabilme becerisi onun duygusal yetenek

seviyesini belirlemektedir.

Huy (1999)’un ¢alismasinda duygusal yetenekler ile ilgili yeni degiskenler
ortaya konulmus olmasina ragmen, degiskenlerle ilgili veri toplama hususunda bir
Olcek ortaya konulamamasi ¢alismanin yalnizca teorik ¢ercevede kalmasina neden
olmustur. Duygusal yetenek o6l¢egi ilk olarak Akgin vd. (2009) tarafindan
uluslararasi literatiire kazandirilmistir. Akgiin vd. (2009) bu ¢alismalarinda duygusal
yetenek boyutlarinin firma iiriin ve siire¢ yenilik¢iligi tizerindeki fonksiyonel rolleri
ile firma duygusal yeteneginin finansal performans ve pazar performansi tizerindeki
etkilerini inceleyerek teknoloji ve yenilik yonetimi literatiirine 6nemli katkilarda
bulunmuslardir. Kapsamli bir fonksiyonel tanima ulasabilmek i¢in literatiir iizerinde
etkili olan oOrgiitsel hafiza ve duygusal hafiza kavramlar1 detayli bir sekilde

incelenecektir.
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2.3. Orgiitsel Hafiza Kavram

Hafiza, genel anlamda ge¢mis enformasyonu elde tutabilme ve yeniden
animsayabilme yetenegi olarak ifade edilebilen dolayisiyla da oncelikle olarak birey
ile ilgili bir kavramdir. Lakin birtakim uzmanlar (Walsh and Ungson, 1991; Stein
and Zwass, 1995; Moorman and Miner, 1997; Bent et al., 1999), hafizanin bireyler

iistli gruplarda da bulunabilecegi yoniinde goriisler belirtmektedirler.

Hafizay1 oOrgiitsel bir fenomen olarak gormek; oOrgiitlerin enformasyonu
isledigini, kullandigim1 ve depoladigini belirten ve bu kolektif aktiviteleri bireysel
idari faaliyetlerden baska bir diizeyde ele alan literatiirle de benzer bir goriis
yansitmaktadir. Bu orgiitsel bakis agis1 orgiit liyelerinin faaliyetleri, 6rgiitli diinyayla
iletisime tastyabilmekte; bu iletisim siireci de iiyelerce yorumlanip paylasilarak
orgiitsel hafizanin ortak inang, deger, varsayim, norm ve davranislar formunda

yaratilmasiyla sonuglanabilmektedir (Moorman and Miner, 1997).

Literatiirde Orgiitsel bilgi ve orgiitsel hafiza ile ilgili bir¢ok farkli disiplinden
arastirmacinin gittikge artan ilgisi gézlemlenmekle birlikte 6zellikle orgiitsel hafiza
kavramiyla ilgili bircok tanim bulunmaktadir. Bu cesitlilik, Orgiitsel hafiza
kavraminin koklerini sosyolojiden alip tekrar tekrar yorumlanmis olmasindan
kaynaklanmaktadir (Stein, 1995). Konuyla ilgili olarak bir¢oklar1 (6rn. Starbuck,
1992; Kogut and Zander, 1992) orgiitin bilgisinin ve 6grenme yeteneklerinin 0
orgiitiin piyasadaki rekabet avantajinin ana kaynagini olusturdugunu iddia ederler
iken birtakim yazarlar (6rn. Huber, 1991; Walsh and Ungson, 1991) ise bu
kavramlarin reel sonuclarinin alinmasindan Once Orgilit teorisyenleri veya
uygulayicilart acisindan kayda deger olgiide gelistirilmeye ihtiyaci oldugunu

savunmaktadirlar (Spender, 1996).

Orgiitsel hafiza; orgiitsel bilgi yonetimini koordine ederek, orgiitiin degisime
olan intibak siirecini destekleyerek ve orgiitsel amaclarin tanimlanmasi ve yasama
gecirilmesini kolaylastirarak Orgiitsel etkinligi arttirmaktadir (Nevo and Wand,
2005). Orgiitsel etkinligi arttirmadaki bu énemli rolii dolayisiyla orgiitsel hafiza son
30 yilda orgiitsel 6grenmeden, bilgi yonetimine, dijital kiitiiphanelerden, bilgi ve web
tabanli karar destek sistemlerine kadar ¢ok cesitli alanlarda iizerinde ¢alisilan bir
konu haline gelmistir (Akgiin vd., 2005).
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Orgiitsel hafiza, 19. yiizyihn sonlarinda Fransiz sosyolog Emile Durkheim

(1858-1917) sosyoloji ekoliiniin kolektif hafiza hakkindaki ¢alismalarindan tezahiir

eden bir olgudur. Net olarak kolektif hafiza kavramini kullanmasa da Durkheim,

bireyler iistii hafizanin; bilginin ifade edilisini ve paylasimi i¢eren yazili (anayasa,

kanun, tliziik, yonetmelik vb.) ve yazisiz (0rf, adet, gelenek ve gorenek, gorgii ve

ahlak kurallar1 vb.) tim toplumsal yasam kurallari ile ilgili bir kavram oldugunu 6ne

sirmektedir. Bu orijinal tanimdan yola ¢ikildiginda oOrgiit gibi belirli sosyal

sistemlerin de bir hafizas1 oldugu ortaya konulmaktadir. Orgiitsel hafiza anlayisina

katkida bulunan c¢alismalarin 6zeti Tablo 2.4 te verilmektedir.

Tablo 2.4: Orgiitsel Hafiza Anlayisinin Tarihsel Gelisimi

TL'T"‘ Yazarlar Felsefi Noktalar
Tropizm 4
Isletme Cyert and March | ; )
Bilimi (1963) Islem / yontem boyutunda depolanan hafiza.
Hafizanin; iletisim siireci, Orglitsel yapi,
iletisim Krippendorf kodlama ve ¢6zme faaliyetleri seklinde ele
? (1975) alinmasi ile gozlemcinin bakis acisina dayali
bir yap1 olarak tanimlanmasi.
Orgiitsel Argyris and Ogrenmeyi depvo‘la‘lmak i¢in haflza sarttur;
gy ancak hafiza degisim Oniinde bir engel teskil
Ogrenme Schon (1978) . .
edebilmektedir.
Sistem Miller Ogrenme siirecinin ikinci asamas1 olarak
Teorisi (1978) hafiza. Beseri enformasyon isleme perspektifi.

Karar Verme

Morgan and Root

Enformasyon yayilimini arttirmanin  yolu

Y Onetimi (1979) olarak hafiza.
Orgiitsel Weick Hafiza, bireyin ¢evresini yorumlamakta ancak
Davranisg (1979) esneklik yerine duraganlik katabilmektedir.
Covinaton Bireyler ve diger stoklama birimlerinin
Politik Teori g yonetimsel o6gelerle ilgili olarak ihtiva ettigi
(1981)
enformasyon olarak hafiza.
iktisat Nelson and Aligkanlik haline gelmis bir davranig seklinde
Winter (1982) | hafiza.
Orgiit Teorisi Smith (1982) Toplu bir deneyim seklinde hafiza.
En?;rg;;;;/eon Stein Orgiitsel hafizanin kuramsal ve uygulamali
Teorisiy (1989, 1992) olarak galisiimast.
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Walsh and
Ungson (1991)

Orgiitiin gecmisinde elde ettigi enformasyonu
depolayarak bunu gelecek kararlara tagimasi.

Chen etal, Proje boyunca depolanan enformasyon
(1994) Je oy P yon.
Teknoloji : Varliklarin  degerini artirabilmek icin orgiit
Conklin belgelerinin depolama birimlerinde kaydinin
(1993, 1996)
tutulmasi.
Stein and Zwass | Orgiitsel bilginin &rgiitsel etkinligi arttirmak
(1995) adna hafiza yoluyla kullanilmasi.
Heijst et al., Orgiitteki  bilgi  ve enformasyonun seffaf,
(1996, 1998) bigimlendirilmemis ve daimi olarak temsili.
Nonaka and T‘e1‘< basina g:ah‘sm.a seklinden dal.l.a "gok
kisileraras1  etkilesim  yoluyla  Orgiitsel
Konno (1998)
. hafizanin yaratilmasi.
Insan
Brooking (1999) B|Ig|y|_ elektronik ortamda depolayan fiziki
mekanizma.
Schwartz et al., Orgutl?rln enfm"masyogu‘ depglgmam ve
gelecege aktarabilmesi i¢in cesitli metotlar
(2000) . .
kullanmasi ve yetenekler gelistirmesi.
Isletmenin teknik bilgi ve diger bilgi
varliklarin1 depolayan ve onlar1 bilgi-yogun is
stireclerini daha aktif ve verimli kilmada
Ahen Kiihn and kullanan genis kapsamli bilgisayar sistemi.
Abecker (1998)

Bilgi siireglerini kolaylagtiran orgiitsel hafiza
(bilgiyi depolama ve onu oOrgiitsel etkinligi
arttirmada  kullanmaya yonelik bilgisayar
destekli insani etkilegsimli mekanizma).

Kaynak; Akgiin A.E., Keskin H., Giinsel A., (2005), “Orgiitsel Hafiza ile
Enformasyon Teknolojileri (IT) Arasindaki Iligkiler”,
Universitesi I[IBF Y&netim ve Ekonomi Dergisi, 12(2), 1-16.

Manisa Celal Bayar

Tablo 2.4'te yer alan orgiitsel hafizaya iliskin bu tanimlamalardan yola

cikildiginda  orgiitsel
ozetlenebilmektedir (Walsh and Ungson, 1991):

hafiza olgusunun

temel varsayimlart asagidaki gibi

(1) Cevrelerinden edindikleri enformasyonu bir isleme siirecine tabi tutan

orgiitler, bireylerinki ile benzer fonksiyonlari olan bir hafizaya sahiptirler.
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(2) Cevreyle ilgili yorumlar ¢ok cesitlilik gdsterip biiyiik oranda da belirsizlik
ve karmasa igerdiginden isletmelerin ¢evre olaylarini tarama, yorumlama ve
teshis etmeye yonelik isleme mekanizmalarini gelistirmeleri gerekmektedir.

(3) Orgiit, ortak bir dil ve sosyal etkilesimlerin gelistirilmesi ve kullanilmasi
yoluyla siirdiiriilen ortak anlamlar agi olarak tanimlandiginda, hafiza belli
ciktilar meydana getirebilmek amaciyla kolayca gézlemlenemeyen bir sistem

ya da davranisa tekabiil etmektedir.

Walsh ve Ungson (1991) orgiitlerin bilgi isleme karakteristikleri gosterdiklerini
ve bu nedenle her ne kadar insan hafizasiyla ayni olmasa da bir hafizaya sahip
olduklarin1 belirterek Orglitsel hafizayi, oOrgiitiin geg¢misine iligkin depolanmis
bilginin, giinimiiz kararlarina etki etmek Tlizere geri ¢agrilmasi seklinde
tanimlamaktadirlar. Slater ve Narver (1995) orgiitsel hafizanin 6rgiitiin kolektif
bilgisi anlamina geldigini ve davranisa yon veren paylasilan zihinsel modelleri, bilgi
veri tabanlarini, bigimsel siiregleri (roller, yapilar, paradigmalar, beceriler ve
operasyonel prosediirler) ve rutinleri igerdigini ifade etmektedirler. Literatiirde
orgiitsel hafiza konseptinin tanimi1 ve faydalar1 lizerinde herhangi bir konsensiis
saglanamasa da Kim (1993)’e gore belgeler, bilgisayarlarda depolanan bilgiler, orgiit
tiyelerinin hafizalarinda olanlar ile 6rgiit dahilinde depolanabilen ve gerektiginde geri
cagrilabilen her sey orgiitsel hafizayr olusturmaktadir. Orgiitsel hafiza, is
maliyetlerini diisiiren bilgiyi saglamakta, etkili ve verimli bir sekilde karar verme ve

is birliginin saglanmasi siireglerine yardimer olmaktadir (Croasdell, 2001).

Orgiitsel bilginin etkin bir sekilde idare edilebilmesi beraberinde &rgiitlerin
gecmiste edindikleri  bilgiyi gelecekte uygun bir sekilde kullanabilmesi
zorunlulugunu getirmekte; bunun igin orgiitiin elindeki bilgileri bir araya getirmesi,
yeni bilgiler meydana getirmesi ve paylasmasi gerekmekte bu durum da orgiitlerde
orgiitsel hafiza kavramimi meydana getirmektedir. Orgiitsel hafiza; elverisli
sembollerin  kullanimiyla enformasyonun kodlanmasini ve kodlanan bu
enformasyonun sistem i¢in kurgulanmis depolama birimlerinde muhafazasini temin
etmektedir. Orgiitsel hafiza bu sayede enformasyonun gecmisten gelecege
aktarilmasin1 saglayarak maliyetleri diistirmekte (Stein and Zwass, 1995), karar
verme siirecinin daha etkin ger¢eklesmesine katkida bulunmakta (Johnson and Paper,

1998) ve orgiitsel yasama iligkin bir anlayis (Stein, 1995) saglamaktadir.
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2.3.1. Orgiitsel Hafiza Mekanizmasi

Orgiitsel hafiza, i-) verilen kararlar ve c¢oziilen problemlerle ilgili
enformasyonun edinimi, ii-) enformasyonun Orgiit kapsaminda saklanmasi ve
depolanmas: ve iii-) depolanmis enformasyonun hayata gecirilmesiyle ilgili
faaliyetleri kapsayan edinim, depolama ve tekrar erisim | kullanim olmak tlizere ii¢
temel fonksiyonu yerine getirmektedir. ilk fonksiyonda orgiitsel kararlar, uyaricilar
ve tepkiler ile ilgili enformasyonun bir kismi oOrgiitsel hafizaya dahil edilmekte;
ikinci fonksiyonda, hafiza niteligi kazanan bu enformasyon Orgiitiin hafiza
depolarina alinmakta, {igiinci ve son fonksiyonda ise ihtiya¢ halinde s6z konusu

enformasyona tekrardan erisilmektedir (Walsh and Ungson, 1991).

2.3.1.1. Edinim Fonksiyonu

Karar verme siirecini tetikleyen uyaricilar hakkindaki enformasyon, orgiitteki
bireylerce zihinlerde saklanmaktadir. Bu faktorlerin yani sira 6rgiitiin bu uyariciya
verdigi tepkiler de depolanmakta boéylece Orgiitsel kararlar hakkindaki
degerlendirmeler ve bunlarin dikkate deger sonuclari bir biitlin olarak orgiitsel
hafizay1 meydana getirmektedir (Walsh and Ungson, 1991). Sekil 2.3’te orgiitsel

hafizanin yapisini teskil eden fonksiyonlar yer almaktadir.

N
]

Edinim . . Tekrar Erisim
ORGUTSEL —

BIiLGI TABANI

(Depolama Birimleri)

~N_

| |

Depolama

Sekil 2.3. Orgiitsel Hafiza Mekanizmasi

Kaynak: Stein E.W., (1995), “Organizational Memory: Review of Concepts and
Recommendations for Management”, International Journal of Information
Management, 15(1), 17-32.
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Sekil 2.3’te goriilecegi lizere; bir karar uyaricisi ve oOrgiitin buna verdigi
tepkileri igeren enformasyonu {iireteni karakterize etmede kullanilabilecek kim, ne, ne
zaman, nerede, neden ve nasil olmak tlizere alti temel soru mevcuttur. Neden
sorusunun yaniti yalnizca uyaranin ve buna verilen karsiligin gesitli 6zellikleri

eszamanli olarak goz oniine alinirsa verilebilmektedir (Walsh and Ungson, 1991).

2.3.1.2. Depolama Fonksiyonu

Enformasyon; bireyler (beyin), kagitlar, prosediirler, giyim, dekorasyon ve
protokoller gibi ¢ok ¢esitli fiziki ortam ve bigcimlerde depolanabilmektedir (Stein and
Zwass, 1995). Walsh ve Ungson (1991)’a ait depolama metaforunda Orgiitiin
bireyleri, sahip olduklar1 gozlemler ve tecriibeler neticesinde elde ettikleri bilgileri
belleklerinde muhafaza ederek inang, deger ve diisiincelerini sekillendirmektedirler.
Bireylerin sekil verdigi bu yapilar orgiitsel diizeyde bes orgiit i¢i ve bir tane de orgiit
dis1 olmak tizere alt1 depolama biriminde gergeklesmektedir. Bu depolama birimleri
Sekil 2.4’te goriilmektedir.

Karar Cevresi

Enformasyon
Edinimi

Depolama

/

Bireyler ‘ Kiiltiir Déniigtim Yapilar Ekoloji

1

Enformasyona
Tekrar Erisim

’ Digsal Arsivler

Sekil 2.4. Orgiitsel Hafizanin Yapisi

Kaynak: Walsh J.P., Ungson G.R., (1991), “Organizational Memory”, Academy of
Management Review, 16(1), 57-91.
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Sekil 2.4’te goriilen orgiitlerin hafiza yapilarinda yer alan depolama birimlerine
ait fonksiyonlar su sekilde ifade edilmektedir (Walsh and Ungson, 1991):
(1) Bireyler: Bireyler dogrudan kendi gézlem ve tecriibelerine dayanarak
enformasyonu kendi zihinlerinin yani sira kabullerinde, degerlerinde ve inang
yapilarinda da depolayabilmekte ve muhafaza edebilmektedirler.
(2) Kiiltiir: Orgiit kiiltiirli, oOrgiitiin iiyelerince o6grenilen ve birbirlerine
aktarilan miisterek bir algilama, diisinme ve hissetme tarzi1 olarak
tanimlanmaktadir. Kiiltiiriin gelecekte kullanilacak deneyimleri
sekillendirmedeki roliine isaret etmesi dolayisiyla burada 6grenilen ve aktarilan
kelimeler, orgiitsel hafiza acisindan olduk¢a onemlidir. Ogrenilen kiiltiirel
enformasyon; dil, miisterek kabuller, isaretler, oykiiler, mitler ve soylentiler
araciligiyla depolanmaktadir.
(3) Doniisiimler: Enformasyon, orgiit icerisinde ¢ok sayida doniisiime maruz
kalmaktadir. Bir girdinin ¢iktrya dontisiimiine kilavuzluk eden mantik, bu
dontigiimlerde viicut bulmaktadir. Deneyim, yargi, beceriklilik, bilgelik ve
onsezi problem ¢6zebilmeyi direkt olarak etkilemektedir.
(4) Yapilar: Orgiitsel hafiza temel olarak; i-) orgiite dair efsane ve hikayeler,
inang, bilgi kaynaklari, deger ve normlar; ii-) ge¢mis deneyimlerinden
ogrendigi basar1 yollari, resmi / gayri resmi davranig rutinleri, prosediirler ve
senaryolar, iii-) gecmis Ogrenmelerin sonucu bir dereceye kadar var olan
orgiitsel depolama birimlerindeki hafiza olmak iizere ii¢ formda ele
alinmaktadir. Uriin ve {iriin hattinin &zellikleri (iiriin tasarimi, materyali,
ambalaji, logosu vb.) orgiitsel hafiza ile biitiinlesen 6nemli depolama
birimlerindendir. Bahsi gecen her ii¢ formda da orgiitsel hafiza; i-)
enformasyon ve deneyim birikimini smiflandirip bir diizene koyarak
yorumlama gorevini gerceklestirmekte ve ii-) bireysel ve / veya kolektif
faaliyetleri etkilemektedir.
(5) Ekoloji: Orgiitiin fiziksel calisma ortami, orgiitteki orgiit ve iiyeleri
hakkindaki enformasyonu saklayan bir depo gorevi gormektedir. Genel olarak
fiziksel yapilanmalar, orgiitteki hiyerarsik durumu yansitmakta olup iyelerin
karsilikli deneyimleri iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
(6) Digsal arsivler: Orgiit hakkindaki enformasyon, sadece orgiit dahilinde
depolanmamaktadir. Nasil bir birey hafizasini yitirdiginde belirli olaylar

animsayabilmek i¢in diger bireylere bagvuruyorsa, bir orgiit de faaliyetlerini
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izlemekte olan diger oOrgiitlerle kusatilmis durumdadir. Bu kaynaklar, orgiitiin
hafizasinin kendiliginden bir parcasi olmamasina karsin Orgiitiin gegmisine
iliskin enformasyonun muhafazasi konusunda faydali olabilmektedir. EsKi
calisanlar, rakipler, devlet, yazili ve gorsel basin ve yayin organlari ile finans

kuruluslar1 dis arsivlere ornek teskil etmektedir.

2.3.1.3. Tekrar Erisim Fonksiyonu

Enformasyona tekrar erisim mekanizmasi, otomatikten kontrollilye kadar
uzanan bir ¢izgide ¢esitlilik gosterebilmektedir. Otomatik erisim, mevcut kararlar
hakkindaki enformasyonun c¢aba harcamadan erisildigi durumlar1 kapsamaktadir.
Doniisiim stireglerinde kodlanan ve paylasilan, ge¢mis uygulama ve prosediirlere
dayanan mevcut davranis kaliplar1 otomatik erisime Ornektir (Nevo and Wand,

2005).

Orgiitsel hafizaya iliskin sistemler iki katmanda ele almmaktadir. ilk katman
etkileyici ve yonlendirici dort fonksiyondan tiiretilen i-) entegrasyon (bilginin
yonetimi ve koordinasyonu), ii-) adaptasyon (degisikliklere adapte olabilme
yetenegi), iii-) hedefe ulasma (hedeflere ulasabilme ve hedefleri belirleyebilme
becerisi) ve iv-) calisanlari yonetme (galisanlarin motivasyonunu ve bagliligini
yonetebilme becerisi) olmak {izere dort alt sistemi igermektedir (Walsh and Ungson,
1991). Ikinci katman ise, bilgiyi elde etme, depolama, ydnetim, arama ve tekrar
erisim gibi hafizay1 giiglendiren fonksiyonlari icermektedir. Bu iki katman 1) kdgit
dokiimanlar (raporlar, prosediirler, teknik standartlar vb. 6rgiit hakkinda bilgi veren
referanslar), 2) elektronik dokiimanlar (¢alisma grubunda veya diger boliimlerde
yonetilen tiim elektronik tabanli bilgi) ve 3) i¢sel hafiza (bireyler tarafindan kontrol
edilen ve olusturulan tiim kagit ve elektronik dokiimanlar) olmak tiizere ii¢ olasi

formdan olusmaktadir (Jennex and Olfman, 2002).

2.3.2. Orgiitsel Hafizanin Boyutlar

Leonard-Barton (1998)’a gore; orgiitsel hafiza i-) ¢alisanlarin bilgi ve
becerileri, ii-) orgiitteki teknik sistemler, iii-) yonetsel sistemler ve iv-) kiiltiir
(degerler ve normlar) olmak tiizere dort boyuttan olusmaktadir. Bu tlirden bilgi,

orgiitiin  i¢sel bilgi hafizasin1 olusturmakta iken diger taraftan rakiplerden,

31



tedarik¢ilerden ve miisterilerden ya da vatandaslardan toplanan bilgi orgiitiin dissal
bilgi hafizasin1 olusturmaktadir. Leonard-Barton’un ¢alismalar1 (1992, 1998) temel
almarak tireten kurumlarda orgiitsel hafiza analiz edildiginde bilgi agisindan,
orgiitteki teknik sistemler teknik bilgiyi igeren hafizayi, yonetsel sistemler yonetsel
hafizay1, normlar ve degerler de kiiltiirel hafizayr meydana getirmektedir. Orgiit i¢in

digsal bilgi ise pazarlama ve strateji belirleme konularinda 6nem arz etmektedir.

Orgiitsel hafiza, birkag farkli yonde kavramsallastiriimaktadir. Ashcraft (1994)
hafizayi, ayr1 ayri olaylardan elde edilen bilginin bulundugu hafiza, anlam ifade eden
hafiza ve prosediirel hafiza olarak siniflandirmaktadir. Bent vd. (1999)’ne gore ise
orgiitsel hafiza, temel olarak hafiza tasiyicilari ve elemanlarindan olusmaktadir. Bu

hafiza tasiyicilar1 ve elemanlar1 Tablo 2.5’te goriilmektedir.

Tablo 2.5: Hafiza Tasiyicilar: ve Elemanlar:

Hafiza Tasiyicilar Hafiza Elemanlar:

Diinya goriisii, ideolojiler, normlar / degerler, semboller,

ultur mitler, ritiieller, statiiler, is akislari, miisteri beklentileri.

Iletisim kanallar, metotlar ve teknikler, gorev tanimlari,
Orgiit Yapisi fonksiyonel gruplar, proje ya da tartisma gruplari,
sorumluluklar, hiyerarsi yapisi.

Bilgi, kontrol ve karar verme sistemleri, dlglimleme ve
performans sistemleri, kalite, egitim ve oryantasyon,

Sistem miidahale teknikleri, finansal sistemler, belge ve
raporlama sistemleri.
Prosediirler Standart operasyon ve iriin gelistirme prosediirleri,

kurallar, arastirma kaynaklar1 ve rutinler.

Kaynak: Bent J.V.D., Paauwe J., Williams R., (1999), "Organizational Learning: An
Exploration of Organizational Memory and its Role in Organizational Change
Processes", Journal of Organizational Change Management, 12(5), 377-404.

Girod (1995) orgiitsel hafizay1, orgiit ici ya da orgiit dis1 yiikiimliiliiklerden ve
inanglardan dogan, deklaratif ve prosediirel bilgiyle iliskili yetenekler olarak
tanimlamistir. Girod (1995), i-) insan hafizasinda biriken gergekler, olaylar ve araglar
hakkindaki bilgiden olusan agik hafiza olarak tanimlanan deklaratif hafiza ve ii-)

islerin nasil yapilacagi hakkindaki ortiili bilgiden olusan prosediirel hafiza ile iii-)
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bireylerin deneyimleri hakkindaki bilginin toplandig1 yargisal hafiza olmak tizere ii¢
hafiza tiiri izerinde durmustur. Deklaratif ve prosediirel hafiza orgiitsel seviyeden
bakildiginda diger yonetsel literatiirlerce irdelenen kavramlardir. Bu nedenle Girod

(1995), orgiitsel hafizanin ii¢ kategoriden olustugunu bunun kolektif seviyede de ayni

sekilde ele alinabilecegini ifade etmekte; bu durumu Tablo 2.6’da 6zetlemektedir.

Tablo 2.6: Orgiitsel Hafizanin Ogeleri

Diize Deklaratif Hafiza Prosediirel Hafiza Yargisal Hafiza
y (Neyi Yapacagini Bilmek) | (Nasil Yapacagimi Bilmek) | (Nigin Yapacagini Bilmek)
Birevin bevninde ver Bireylerin hafizas1 ve
K Bireyler tarafindan yin bey ye tecriibeye dayali
2 : .. ... | alan bilgi ve becerisi .
® elde edilen bilgi, orgiit Sreiit kullanimima yorumlayici bilgiler,
m kullanimina sunulur. st orgiit kullanimina
sunulur.
sunulur.
Bilginin, diger
'E bireylerden ya da Gruplarda calisarak Ortak bir yorumlama
2 bireylerarasi etkilesim | genel bilgi ve semasinin
Vi sonucundaki yeni becerilerin yaratilmasi. | olusturulmasi.
bilgiden elde edilmesi.
= . .
° Merkezilestirilmis veri El kltapglk_larlndakl Dokiimanlardan
o et belgelenebilen et
) depolarindaki bilgi. . olusan ortak bir kiiltiir.
= prosediirler.

Kaynak: Girod M.S., (1995), “La Mémoire Organisationnelle [Organizational
Memory]”, Revue Frangaise de Gestion, Vol.105, 30-42.

Tablo 2.6’da goriildiigii tizere deklaratif hafiza, direkt olarak olgu, kavram ve
olaylara iliskin bilgileri igermektedir. Neyi, ni¢in ve ne zaman bilmeyi iceren
gercekler, olaylar ya da onermelerin depolandigi hafiza tiriidiir. Bilingli olarak
hatirlanabilen ve konusarak ifade edilebilen tiim an1 ve bilgiler burada
bulunmaktadir. Prosediirel hafiza, bireylerin giinlik hayatinda elde ettikleri bilgi,
beceri, aligkanlik ve ustaliklarindan olusmaktadir. Yargisal (rasyonel) hafiza ise
bireylerin dogru aksiyonu sergileyebilmesi icin enformasyonu, olaylar1 ve bilgiyi

yorumlama egilimini ifade etmektedir.
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Insanlara yeni problemleri analiz edebilmeye, mevcut bilgilere yeni yorumlar
gelistirebilmeye ve bu bilgileri ¢esitli uygulamalarda kullanabilmeye imkan saglayan
deklaratif (bildirimsel) Aafiza ile bireylerin eylemlerini etkileyen, onlara rehberlik
eden ve orgitlerdeki gorevin uygulanmasini hizlandirmak amagli otomatik
davraniglar1 / becerileri kolaylastiran prosediirel (motor / depolama) hafizanin 6nemi
gdz Oniline alindiginda arastirmacilarin neden bu hafiza igeriklerinin kurum
igerisindeki yenilikgilik faaliyetleri i¢in hayati derecede ehemmiyet tasidigi hususuna
dikkat c¢ekmeleri olduk¢a aciktir. Ancak, kurumsal hafiza iceriginin bilissel
ozelligine ek olarak kurumsal hafiza fenomeniyle ilgili biiyiik resmi gorebilmek igin

kurumsal hafizanin duygusal yoniinii incelemek olduk¢a 6nemlidir (Squire, 1992).

2.3.3. Orgiitsel Hafizanin Karsilastigi Engeller

Orgiitsel hafiza kaybi, orgiitsel 6grenme kapasitesini gelistirme Kkabiliyetinin
aksamasi, sinirlanmasi ya da sahip olunan bilgiyi kullanmadaki basarisizlik seklinde
ifade edilmektedir (Othman and Hashim, 2004). Orgiitlerin cesitli birimlere yerlesik
¢oklu beyinlere haiz oldugu hesaba katildiginda oOrgilitsel hafiza kaybina binaen
orgiitlerde gereken uyum saglanamadigi, deger yaratilmasinda firsatlarin kagirildigi,
bu durumun da gostergeleri; kabiliyetlerin kaybolmasi ve etkinligin azalmasiyla
hatalarin tekerriir etmesi bi¢iminde kendisini gostermektedir (Stoyko and Fang,
2007).

Bilgi, bireylerin zihinlerinde ya da orgiitsel kiiltiir kaliplari, degerler, inanglar,
yazilmig Kkurallar, belge ve kayitlarda depolanmaktadir (Weick, 1979). Yani
olanaklar dahilinde diger tyelerin erisim saglayabilecegi, yaziya dokiilmiis ve
kodlanmig bir bigimdedir. Kodlanmayan ya da erisim saglanamayan bilgiler ise
bireylerin zihinlerinde yerlesik konumdadir ve dolayisiyla en ¢ok ihtiyag
duyuldugunda bu bilgiye sahip olan ¢alisanin isten ayrilmasiyla bilgi ulagilamaz hale
gelmektedir. Orgiitsel hafiza kaybmin ge¢mis deneyimlerden yararlanamamay: ifade
eden zamana dayali ve edinilen deneyimlerin 6rgiit icerisinde bir noktadan digerine
taginamamasini ifade eden mekdna dayali hafiza kaybi olmak iizere iki temel ¢esidi

bulunmaktadir (Kruse, 2003).

Literatiirde hafiza kaybina olanak saglayan hususlar; (1) benchmarking, dis

kaynak kullanimi ve bilgi sistemlerinde yasanan ¢okmeler vb. degisim fikirleri ile
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yeni Orglit yapist olusturma amaciyla gergeklestirilen degisiklikler sonucu orgiitteki
kilit isimlerin ve kayitlarin kaybedilmesi seklindeki orgiitsel nedenler ile (2) isten
cikarilma, transfer, emeklilik, ¢alisanin 6limi gibi bireysel nedenler olmak tizere
ikiye ayrilmaktadir (Pollitt, 2000).

Etkili bir orgiit hafizasi olusturabilmek, yeni araglarin ve yeni deneyimlerin
yaratilmasinin  yan1  sira  teknoloji  ve kiiltirde de degisiklikler yapmayi
gerektirmektedir. Etkili ve kullanish bir orgiitsel hafiza olusturmanin 6niinde dort
temel engel bulunmaktadir (Conklin, 2001):

(1) Ortiilii bilgiyi ack bilgiye déniistiirme: Iletisimsizlik probleminin

¢oziilmesi, orgiit igerisinde ortak bir anlayisin ve paylasilan degerler biitlinlintin

yaratilmasint gerekli kilmaktadir. Bunun i¢in fikirleri, gercekleri, anlamlari,
sorulari, kararlari, tahminleri, onerileri ve goriis agilarinmi iceren formaliteye
uygun olmayan bilginin ag¢ik hale getirilmesi gerekmektedir.

(2) Anlam icermeyen belgeler: Baglam ve genel durum degistiginde belgelere

anlam katan icerik degismedigi i¢in bu belgelerin ileride tekrar kullanilmalari

miimkiin olmamaktadir. Orgiitiin gelisimini, ortak deger ve hedefleri igeren bu
belgelerin giincellenmesi gerekmektedir.

(3) Ayirt edicilik ve biiyiikliik: Orgiitsel hafizanmn biiyiikliigii orgiitsel

bilginin erisilebilir olmasini ve 6zel bir problemle iliskili dogru bilginin aranip

bulunmasini giiglestirmektedir.

(4) Yasal durum ve orgiitsel hafiza kayiplari: Birtakim hukuki ¢ekincelerden

dolay1 orgiitler her tiirlii bilgiyi daha sonra kanit olarak kullanabilmek amaciyla

kaydetme yoluna gidebilmekte; bu durum orgiitlerde sadece agik ve herhangi

bir zarar getirmeyecek bilginin kullanilabilecegi izlenimini olusturmaktadir.

2.4. Duygusal Hafiza Kavram

Fransiz psikolog Théodule-Armand Ribot’un (1839-1916) ilk olarak 1896
yilinda “Duygularin  Psikolojisi” adli ¢aligmasinda kullandigr, 1910 yilinda
“Duygusal Psikolojinin Sorunlarr” adl1 ¢alismasinda ise gelistirdigi Duygusal Hafiza
(Affective Memory) kavrami genel anlamda yasanmis birtakim olaylarin, duygusal

baglarla hafizada depolanmasini ifade etmektedir (Hamann, 2001).
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Ribot (1910)’a gore duygularimiz, gérme ya da duyma algilarimiz gibi
arkalarinda anilar birakmaktadir. Gegmiste yasanan tiim olaylara ait anilar bir sekilde
bireyin zihninde kayitlidir. Bu anilar istemli ya da istemsiz olarak hatirlanmakta, bu
esnada duygular anilarla birlikte aktif hale gelmektedir. Ribot, sinir sisteminde
geemise dair deneyimlerin kaydedildigi bir duygusal hafiza bulundugunu ve bu
hafizanin uyarilmasi yoluyla gecmiste yasanilan duygularin yeniden aktiflesecegini
ifade etmektedir. Kisi ge¢miste yasadigi bir duyguyu hatirladiginda gegmis, simdiki
zaman haline gelmekte; kisi simdiki zamanda ge¢misi yasamakta, boylece gegmiste
yaganmis hatirlanan duygu, simdiki zamanda yasanan gergek bir duygu haline
gelmektedir. Benzer baska bir goriise gore; Ivan Sechenov (1829-1905) hafizanin,
yasanmis deneyimlerin izlerini sinir sisteminde muhafaza ederek biling diizeyinde
duygulart yeniden meydana getirdigini belirtmektedir. Gegmisteki bir olaymn
hatirlanmasi, olayin kisinin iizerinde yarattig1 etkiyi yeniden yaratmakta ve kiginin
gercek olaydan etkilendigi gibi yeniden etkilenmesini ve tepki olarak iirettigi
duygularin aynisini {iretmesini saglamaktadir. Ornegin kisinin, gegmiste tiiylerini
diken diken etmis olan bir deneyimi hatirladigi an ger¢ek deneyimin kendisinde

yapmis oldugu etkinin aynisini hissedecegini belirtmektedir (Whyman, 2008).

Rus tiyatro yonetmeni Konstantin Stanislavski (1863-1938) oyunculuk
sisteminde oyuncunun duygularin1 geg¢miste yasadigi deneyimleri hatirlayarak
uyarmasina dayali bir teknik olarak Duygu Bellegi (Emotion Memory) kavramini
gelistirmistir. Stanislavski, oyuncunun; bir ezgiyi, bir sesi, bir yiizii, hiiziinli ya da
sevingli bir aniy1 hatirlayarak roliindeki hareketlere ve konusmaya karar vermesinin
duygu bellegi yoluyla olabilecegini ileri siirmiistiir. Duygu bellegi, bazi tiyatro
kuramcilart tarafindan “etkili bellek™, “cosku bellegi”, “his bellegi” ve “duygusal
animsama” olarak da adlandirilmistir (Ozilaydin, 2011). Duygular dogrudan
uyarilamayaca@1 gibi dogrudan da hatirlanamamaktadir. Bu dogrultuda oyuncunun,
gecmiste yasadigi bir duyguyu degil bu duyguyu hissetmesine neden olan olay1 ve bu
olay1 ¢evreleyen kosullar1 hatirlamasi gerekmektedir. Olay1 ve kosullar1 hatirlamak,
olayin yasandigi zaman hissedilen duygulara benzer duygular1 harekete
gecirmektedir. Kisi, basindan ge¢mis bir olay1 bir bagkasina anlatirken sanki olayi
yastyormusgasina yeniden duygulanmaktadir. Stanislavski de duygu bellegi teknigini
bu temele dayandirmistir. Stanislavski, “... zaman, yasanilmis coskulara dair

miikemmel bir siizge¢ Ve miikemmel bir sanatcidir. Anilari arindirmakla kalmayip
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siirsellestivir de...” climleleri ile duygusal hafizanin 6nemini 6zetlemistir (Moore,

1984).

Orgiitsel seviyeden bakildiginda ise duygusal hafiza, orgiitsel hafiza ile ilgili
bir kavram olup kendilerine has menfaat ve stratejileri veyahut norm ve degerler
mekanizmasi olan bilissel, hedef yonelimli, ¢6ziim odakli ve karar mercii aktorler
konumundaki orgiitler agisindan da 6grenme, hatirlama ve unutma gibi unsurlar

biitiiniinli biinyesinde barindirmaktadir (Akgiin et al., 2012a).

Duygularin gormezden gelindigi isletmelerde akil-odakli is gormenin artik
hiikmiinii yitirmeye basladig1 glinlimiizde, duygularin psikolojik oldugu kadar sosyal
birer olgu olarak igerisinde bulunulan sosyal platforma gore degisiklik
gosterebilmeleri, onlarin kurum ortaminda hesaba katilmalarinin hem zaruri hem de
orgiitsel amaglar1 acisindan yararli olduklarini ortaya koymaktadir. Gegtigimiz yiiz
yilin son ¢eyreginden giiniimiize duygularin is hayatindaki mevcudiyeti, ifade edilis
bicimleri ve oOrglitsel basaridaki rolleri gitgide artarak tartisilmaya baslanmistir.
Dollard vd. (2003)’ne gore; miisteri memnuniyeti ve sadakatinin 6nemli bir rol
oynadigi hizmet sektoriindeki hizli biiyime ile birlikte Kkisileraras1 etkilesim
siirecinde kurumun istedigi duygularin sergilenmesi, birgok hizmet alaninin

vazgecilmez ve yaygin bir bileseni haline gelmistir.

2.4.1. Duygusal Hafizamin Noérolojik Yapisi

Literatiirde amygdalanin korku basta olmak iizere duygusal uyaranlara cevap
verilmesi agisindan i-) hem duygusal 6grenme hem de hafizayla iligkili oldugu, ii-)
yakin zaman igerisinde edinilmis duygusal bilginin hafizaya kodlanmasi sirasinda
bilginin duygusal yanim gii¢clendirerek anmin hafizada daha derin bir diizeyde
islenmesini sagladigi ve boylece iii-) aniyr unutulmaya karst daha dayanikli hale
getirdigi desteklenmektedir (Robbins et al., 2008). Duygusal bilgiler kaydedilirken
amygdala ile hippocampus aktiviteleri arasindaki iliskinin bilginin kodlanmasinda da
onemli olabilecegi goriisiinii destekleyen ¢ok sayida arastirmanin bulundugu,
duygusal deneyimin geri ¢agirilmasinda amygdala ve hippocampusun kombine bir
sekilde etkin oldugu belirtilmektedir (Buchanan, 2007). Amygdalanin tehdit edici
uyaranlarla veya bagkalarina ait korkulu ifadelerle (yiiz ifadeleri veya sozel ifadeler)

aktive oldugu gozlenmistir (Critchley et al., 2005). Amygdala hasar1 olan hastalarin,
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korkunun yani sira igrenme ve saskinlik duygularini tanima veya gostermede de

siklikla sorun yasadiklari saptanmistir (Kensinger, 2009).

Duygusal hafizanin belirli bir tanimi veya tek bir ¢esidi bulunmamaktadir.
Kodlanacak uyaricinin duygusal icerik tasiyor olmasi onun duygusal hafiza
kapsaminda ele alinmasi i¢in yeterlidir. A¢ik ve oOrtilk bellek performanslari ile
duygusal hafiza performansi arasindaki iliskiler incelenmis ve duygusal durumlarla
iliskili anilarin hem o6rtiik hem de agik bellek sistemlerinde depolandig1 gozlenmistir.
LeDoux (2007) bu bellek ayrimini, duygusal hafizaya kaydedilen bilginin duygusal
icerigine gore, Ortiik ve agik duygusal hafiza olarak yeniden isimlendirmistir. Bu
baglamda, korku kosullamasi ortiik duygusal hafiza 6rnegi olarak kabul edilmektedir.
Ayni ¢alismada, ortiikk duygusal hafizadan sorumlu anatomik yapmin da amygdala
oldugu one siiriilmistiir. Duygusal degeri olan bir materyalin 6grenilmesi veya bir
aninin kodlanmasi hem epizodik hem de duygusal agik bellege 6rnek olmaktadir.
Agik duygusal hafizadan sorumlu oldugu diisiiniilen anatomik yapimin medial
temporal lob ve hippocampus oldugu kanitlanmistir (Kandel et al., 2000).
Dolayisiyla, duygusal igerigi olan uyaricilara iliskin hafiza ve 6grenme islevleri

duygusal hafiza kavrami igerisinde yer almaktadir.

Dikkat, duygusal igerigi olan uyarici iizerine odaklanmasi, duygusal yasanti
nedeniyle ortaya g¢ikan artan genel bir uyarilmighik halinden kaynaklanmaktadir.
Lang vd. (1997)’ne gore duygular, tiim canlilarda evrimsel olarak yaklasma ve
kaginma yoniinde iki motivasyonel sistemle birlikte entegre c¢aligmaktadir.
Dolayisiyla, yasamsal tehlike olusturan bir uyarici, aninda dikkati ¢ekmekte ve bu

durum uygun davranigsal tepkinin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

2.4.2. Duygusal Hafiza Uzerindeki Etkenler

Duygusal hafiza ile ilgili ilk ¢aligmalarda, Oncelikle duygular {izerine
odaklanilmais, sonrasinda duygularin hafiza ile iliskisi 6nem kazanmistir. Giiniimiizde
duygusal olaylarin insan beyninde nasil temsil edildigi ve hatirlandig1 disiplinler
aras1 nitelikteki c¢aligmalarla da arastirilmaktadir. Duygusal hafiza, belirli bir
uyaranla iliskili olumlu ve olumsuz duygularin kodlandig1 ve depolandig1 hafiza tiirii
(Cahill and McGaugh, 1995) olarak tanimlanmakta ve birtakim unsurlarin duygusal

hafiza performansi iizerinde etkili oldugu diistiniilmektedir:
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Yapilan arastirmalarla olumlu veya olumsuz duygusal deneyimlerin, beyinde
giicli izler biraktigi belirlenmistir. Literatiirde duygusal yiikli anilarin notr
olanlardan; olumlu anilarin ise olumsuz olanlardan daha iyi hatirlandigin1 gosteren
birtakim arastirmalar (Bradley et al., 2001) bulunmaktadir. Ornegin, katilimcilara bir
dizi olumlu, olumsuz ve ndtr gorsel (resim vb.) ya da sozel uyaran (kelime, climle,
sunum vb.) gosterildiginde olumlu ve olumsuz uyaranlarin (6rn. tiziilmek, sevinmek,
heyecanlanmak vb.) notr olanlardan daha fazla hatirlandig1 gézlemlenmistir (Cahill
and McGaugh, 1995). Benzer sekilde, katilimeilarin nétr maddelerle kiyaslandiginda
olumsuz maddelerin gorsel detaylarini daha iyi hatirladiklarini ifade eden ve olumsuz
anilarin olumlu anilara gore daha iyi hatirlandigin1 gosteren c¢aligmalar (Ochsner,
2000; Kensinger, 2009) da mevcuttur. Sonu¢ olarak duygu, dikkat odaginin
daralmasina neden olmakta dolayisiyla duygusal uyaranla yakin iligkili detaylar daha
iyi hatirlanirken, odak disinda (arka planda) kalan detaylar daha kolay
unutulmaktadir. Duygusal uyaricilarin, duygusal olmayanlara (nétr) gore daha iyi
hatirlanmasiyla ilgili iki egilimden s6z edilmektedir: Bunlardan ilki insanlarin
duygusal uyaricilar1 daha hizli fark etmeleri ve islemden gecirmeleri; ikincisi ise
duygusal maddelerin nétr uyaricilara gore birbirleriyle daha fazla iligkili olmalaridir

(Buchanan, 2007).

Yas, duygusal hafiza performansinda etkisi arastirilan bagka bir degiskendir.
Bazi aragtirmalar (6rn. Kensinger, 2009), verilen uyaranlarin hem yagl hem de geng
yetigskin gruplar agisindan benzer tip duygular ortaya ¢ikarma egiliminde oldugunu
belirtirken; bazi arastirmalar (6rn. Grihn and Scheibe, 2008) duygusal hafiza
performansinda yasa bagh bir degisimin var oldugunu belirtmislerdir. Buna karsin
Leigland vd. (2004), geng ve yash katilimcilarin duygusal hafiza performanslarini
kelimeler ve yiizler kullanarak test ettikleri ¢caligmalarinda yasin duygusal uyaranin
degerlendirilmesi tizerinde etkili olmadigi, gen¢ ve yash katilimcilarin olumlu ve
olumsuz kelime ve ylizleri hatirlama performanslarinin olduk¢a benzer oldugunu
vurgulamiglardir. Literatiirde yasin, Onceki olaylari canli (net) olarak hatirlama
yeteneginde onemli oranda bozulmalara neden oldugu (Rugg and Morcom, 2005) ve
duygusal olaylarin detayli hatirlanma yetenegini olumsuz etkiledigini gosteren
caligmalar da (Cohen et al., 1994) mevcuttur. Ancak Kensinger (2009) duygusal
olaylara ait canli anilarin akilda tutulmasinda yasin etkili olmadigini ileri

surmektedir.
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Duygusal hafiza performansinda cinsiyet farkliliklari olup olmadigiyla ilgili
literatiirde bu alandaki bulgularin net olmadigi gorilmektedir. Yapilan birgok
arastirma; kodlama, tekrarlama veya o©nceki duygusal deneyimi geri ¢agirma
durumlarinda, cinsiyet farkinin oldugunu, kadinlarin erkeklere gore duygusal
deneyimleri daha fazla hatirladiklarin1 gostermistir. Kensinger (2009)’e gore;
kadinlar duygusal olaylar1 erkeklere gore daha canli ve detayli olarak hatirlama
egilimindedirler. Bradley vd. (2001), kadinlarin erkeklere gore daha iyi bir epizodik
duygusal hafiza performansi sergilediklerini ve duygusal uyaranlara iliskin daha
giiclii fizyolojik tepkiler gosterdiklerini bulmuglardir. Bu bulgularin tersini savunan
Wager vd. (2003), 65 noro-goriintilleme arastirmasmin yer aldigi bir meta-analiz
calismasinda, beklenmedik bi¢imde, erkeklerin duygusal uyaranlara iligkili beyin

bolgelerinin kadinlardan daha fazla aktivasyon gdsterdigini bulmuslardir.

Dogustan gelen duygudurum o6zelliklerinde kisilik, genetik yapisinda gézlenen
farkliliklar ve bastirma da duygusal hafizayr etkileyen diger faktorlerdir. Konuyla
ilgili bir ¢alismada Schaefer vd. (2002) katilimcilardan olumsuz resimlere karsi
gosterdikleri tepkilere karsi olusan duygusal deneyimlerini diizenlemelerini
istemiglerdir. Bu diizenleme esnasinda katilimcilarda amygdala aktivasyonu
oldugunu gozlemlemisler ve giicli bir sekilde olumsuz o6zellikli duygulanim
sergilediklerini saptamislardir. Kisilik 6zelliklerinin duygular tizerine etkisine iliskin
bir ¢alismada, Tok vd. (2010) atlet katilimcilardan uluslararasi duygusal resim
sisteminden secilen resimleri, degerlilik (valence) ve uyarilma (arousal) agisindan
degerlendirmelerini istemislerdir. Bu resimlere ait olanlarin kisilik 6zellikleriyle
iligkili oldugu, secilen resimlere gosterilen tepkilerin kisilik Ozelliklerine gore

degistigini bulmuslardir.

Bahsedilen etkenler disinda, yasam tarzindaki degisimlerin, duyusal sorunlarin
ve olaylarin tizerinden uzun zaman ge¢mesi, hatirlayacak kisinin ruh hali ve
cocuklukta yasanilan travmatik duygularin da hafiza islevleri iizerinde etkili oldugu
ve bunlarin hepsinin birlikte bireylerin duygusal bilgiyi algilamasinda ve
hatirlamasinda etkili olabilecegi tarzi unsurlar vurgulanmaktadir (Leigland et al.,

2004).
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2.4.3. Duygusal Hafizanin Boyutlar

Duygularin ifade edilis sekillerini belirleyebilmek igin literatiirde kesikli ve
stirekli olmak lizere mevcut birtakim modeller bulunmaktadir. Kesikli duygu modeli,
farkli kelimelerle farkli duygu evrelerinin disavurumuna dayanmaktadir. Ornegin
Ekman vd. (1983) tarafindan alt1 temel duygu 6nerilmis daha sonralar1 Ekman (1999)
tarafindan birincil, ikincil ve fgilinciil diizey duygular seklinde yeniden tasnif
edilmistir. Plutchik (1984) de bir kesikli model 6nermistir. Ancak modeliyle ilgili en
temel sorun; degisik tilke, bolge ve kiiltiirlerde duygularin farkli olarak algilanmalari
ve ifade edilmeleri dolayisiyla durumun bu tarz smiflandirmalar1 tartismaya agik

kilmasi olmustur.

Uyarilmiglik ve degerlik hislerini igeren siirekli duygu modeli ise ilk olarak
Russell (1991) tarafindan ileri siiriilmiistiir. Bu modelde duygular iki farkli eksene
ayrilmaktadir. Thayer (1989) de on iki farkli duyguyu belirttigi, siirekli duygu modeli
olarak isimlendirdigi benzer bir model Onermistir. Bu model Sekil 2.5°te

goriilmektedir.

UYARILMISLIK
A

Heyecanli

Sinirli Memnun

< > DEGERLIK
umsuz

Olumlu

Uzgiin Rahatlamis

Sekil 2.5. Thayer Duygu Modeli

Kaynak: Thayer R.E, (1989), “The Biopsychology of Mood and Arousal”, 6" Ed.,
New York: Oxford University Press.
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Sekil 2.5’te goriilecegi iizere duygular dort farkli gruba ayrilmakta; her grupta
ti¢ farkli duygu yer almaktadir. Pozitif degerlik ve uyarilmisligin bulundugu 1 nolu
alan, heyecanli, mutlu ve memnun olmak tizere ii¢ duygudan olusmaktadir. Negatif
degerlik ve pozitif uyarilmighigin bulundugu 2 nolu alan, sinirli, 6fkeli ve kizgin
olmak {tizere iic duygudan olusmaktadir. Negatif degerlik ve uyarimishigin
bulundugu 3 nolu alan, uyusuk, sikilmig ve lizgiin olmak iizere li¢ duygudan
olusmaktadir. Pozitif degerlik ve negatif uyarilmisligin bulundugu 4 nolu alan ise
sakin, huzurlu ve rahatlamis olmak {izere ii¢ duygudan olusmaktadir. Duygular ile
anilar arasinda bulunan iliskiyi iki boyut iizerinden ele alan bu modelde ilk boyut,
aninin sahip oldugu duygusal degerlik (affective tension / valence), yani aninin ne
denli olumlu ya da olumsuz bir igerigi oldugu, ikinci boyut ise duygusal uyarilma

(affective energy / arousal), aninin ne denli yogun oldugudur.

Duygunun degerligi | tonu, pozitif, nétr ve negatif (veyahut hos, nétr ve nahos)
olmak iizere iice ayrilmaktadir. Duygunun degerligi (kalitesi) terimi ayn1 zamanda
belirgin duygular1 kategorize etmede kullanilmaktadir. Ornegin korku ve 6fke gibi
duygularin negatif degerligi s6z konusu iken; mutluluk ve memnuniyet hallerinin
pozitif degerligi s6z konusudur. Literatiirdeki genel kani; duygusal degeri olan
uyaricilarin, nétr uyaricilara gore daha iyi islenmekte ve hatirlanmakta oldugu
yoniindedir. Ayrica travmatik yasanimlar gibi yogun duygu ortaya ¢ikaran olumsuz
olaylarn, daha az dogrulukla hatirlanmakta oldugu; bunun sebebinin ise aninin

kodlanma sirasinda bozulmasi ve bunun hatirlamay: etkilemesi gosterilmektedir

(Bohanek et al., 2005).

Duygusal uyarilmighk ise sakin, ndtr ve heyecanli olmak iizere iice
ayrilmaktadir. Beyin hareketini goriintiilleme ¢alismalarindan, amygdalayr esas
harekete gegirenin uyarimin siddeti (6rn. Diisik — notr — yiiksek) oldugu
anlasilmaktadir. Dolayisiyla hem negatif hem pozitif uyaranlar i¢in ayricalikli
pekistirmeyi harekete gegiren ve daha iyi hatirlamaya yol acan esas olarak duygunun

uyaricilig1 yani heyecan diizeyidir (Brainerd et al., 2008).
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2.5. Kurumsal Duygusal Hafiza Kavram

Kurumsal hafiza, kurumun gee¢mise dair depoladigi ve gerektigi zaman
bugiinkii kararlariyla iliskilendirdigi her tiirlii bilgi, yontem ve yetenekler biitiiniini
ifade etmekte (Stein and Zwass, 1995); orgiit iiyelerinin bireysel hafizalarini, orgiit
kiltliriinii, standart faaliyetlerini, beklenen rol davranislarini ve ¢evresel faktorlerden
kaynaklanan igsel hafizay1r bilinyesinde barindirmaktadir (Moorman and Miner,
1997). Hafizay1 orgiitsel bir olgu olarak kabul etmek biiyiik bir belirsizligi de
beraberinde getirmektedir. Akgiin vd. (2005)’ne gore; Orgiitsel perspektiften
bakildiginda orgiit tiyelerinin faaliyetleri, orgiitiin dis ¢cevreyle iletisimini saglamakta;
bu iletisim iiyelerce paylasilan ve yorumlanan ortak inang, deger, norm ve

davraniglar formunda orgiitsel hafizanin yaratilmasiyla sonuglanmaktadir.

Bu baglamda en genel tabiriyle firma dyelerinin kendilerinin ve kurum
igerisindeki diger calisanlarinin duygularini anlama, gozlemleme ve bu duygular
yonetimdeki isleyise yansitma 6zelligi olan duygusal yetenegin (Huy, 1999) canli
tutulmasi olarak ifade edilen orgiit diizeyindeki duygusal hafiza kavrami (Akgiin et
al., 2012a), yonetim ve orgiit literatiiriinde siirekli gelisen gerek akademisyenler ve

gerekse uygulamacilar tarafindan ilgi gosterilmekte olan bir alan konumundadir.

Sosyal yasamda yaygimlagan oOrgiitlerin, degisimi takip etmeleri ve siirekli
degisimin orgiitlerde esas gaye haline doniismesi, orgiitlerdeki bireyleri is kaybetme
konusunda endiselendirmekte ve artan kisa siireli iliskilerin yayginlasmasi da
bireylerde duygusal agidan tatminsizligi artirmaktadir. Cagimizda orgiitlerde gorev
alan bireylerin belli basl sorunlar1 arasinda aidiyetsizlik, duygusal tatminsizlik ve

duygusal dilin yeterli derecede idrak edilememesi bulunmaktadir (Aydin, 2009).

Isletmelerin yerel ve kiiresel pazarlardaki degisime ragmen ayakta kalabilmek,
mevcut ve muhtemel rakiplerle miicadelede basrolii oynayan unsurlar olmalar
sebebiyle bu degisim ve gelismelere karsi duyarsiz bir tavir sergilemeleri miimkiin
goriinmemektedir. Isletmeler, tiim faaliyetlerinin devamlihigm saglayabilmek ve
bilgiyi depolayip ge¢misten gelecege aktarabilmek icin kurumsal hafizaya ihtiyag
duymaktadir. Kurumsal hafiza edinilmis ortak bilginin korunmasina, ihtiyac¢ halinde
hatirlanmasina, kullanilmasina ve paylagilmasina olanak saglamaktadir. Orgiitsel

diizeyde bir performans belirleyicisi olan duygusal hafiza genel anlamda orgiitlerde
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bilingsizce gelisen, eylemler sonucu olusan ve hayal giiciine dayali olan gec¢mis
duygusal deneyimlerin ya da vakalarin depolanmasi seklinde tanimlanmaktadir

(Akgiin et al., 2012b).

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin; degisen sartlara ve orglit yapilarina hizla uyum
saglayabilmeleri, igerisinde bulunduklar1 ortamdan memnuniyet duyabilmeleri,
islerine karsi duygusal aidiyet hissedebilmeleri ve is ortaminda duygusal tatmin
yasayabilmeleri i¢in duygular1 iyi tanimalari, duygularin davranislara nasil tesir
ettigini ve duygularin nasil yonlendirilecegi gibi konularda daha yetkin olmalari
gerekmektedir. Bu siirecte duygu yonetiminin dnemi artmakta ve giiniimiizde gitgide
karmagik bir hal alan, rutinlesen, bigimsel iliskiler ¢cergevesinde kisitli hale gelen ve
bireyler agisindan duygusal tatminsizlik i¢eren orgiit ici iliskilerde pozitif duygusal
sermaye (doyum, aidiyet, hosgorii, iyimserlik vb.) bireyler ve Orgiitler agisindan
onemli bir sosyal sermayeyi ve sinerji kaynagini meydana getirmektedir (Toremen

ve Cankaya, 2008).

2.5.1. Kurumsal Duygusal Hafizamin Gelisimi

Walsh ve Ungson’un 1991 yilindaki “Orgiitsel Hafiza” isimli galismalarindan
bu yana kavram, teknoloji ve yenilik yonetimi alaninda biiyiik bir ilgi uyandirmigtir
(Moorman and Miner, 1997). Arastirmacilar (Walsh and Ungson, 1991; Girod, 1995;
Moorman and Miner, 1997) orgiitsel hafiza ile ilgili ¢ok yonlii ve karmasik bir yap1
seklinde cesitli tanimlamalarda bulunmuslardir. Ancak ¢esitli tanimlama ve
perspektiflerden yola ¢ikildiginda orgiitsel hafizanin orgiite iligkin tim bilgiyi,
becerileri, kurallari, prosediirleri, paylasilan varsayimlari ve inanglari igerdigini

sOylemek oldukg¢a olas1 gdziikmektedir.

Aslinda literatiirde oOrgiitsel hafizanin deklaratif ve prosediirel hafiza olmak
tizere ikiye ayrildig1 yoniindeki goriis agir basmaktadir. Hafizanin bu iki boyutunun
onemi reddedilmese de bugiline degin yapilan ¢alismalarin ¢ogu orgiitsel hafizanin
duygusal yoniinii géz ard1 etmistir. Genel anlamda orgiitsel hafiza, kurum igerisinde
cereyan eden boliimlerden olusmus, olaylara dayanan, biling dis1 ve imgelemeye
dayali gegmis tiim duygusal deneyim ya da eylemlerin depolanmasidir. Kavramsal

gelisim konularina iligkin, kurumsal duygusal hafiza yapisinin nasil islevsel hale
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getirilecegi, orgiitsel gecerliliginin ve isletme yenilik¢iligi tizerindeki etkilerinin nasil

degerlendirilecegi konularinda literatiirde biiyiik bir bosluk bulunmaktadir.

Moorman ve Miner (1997)’in ¢erceve ¢alismasi temel alindiginda, kurumsal
duygusal hafiza; (1) duygusal deneyim seviyesi, diizeyi ya da miktar1 (diger bir
deyisle kurumun kendi operasyonlart ve yasami ile ilgili depolanan ge¢mis duygusal
deneyimin miktari), (2) duygusal deneyimin depolanmasi (diger bir deyisle, gecmis
duygusal deneyimlerin bulundugu depolama kutular1) ve (3) duygusal deneyim
dagilimi veya yayilimi (diger bir deyisle, kurumsal duygusal deneyim ya da olaylara
iliskin anlayisin orgiit bireylerince paylagilma derecesi) olmak iizere ¢ok boyutlu bir

yapi olarak agiklanmaktadir (Akgiin et al., 2012D).

Bu yapilar literatiirde tam anlamiyla tanitilmamis olup daha detayli ampirik
arastirmalar1 gerekli kilmaktadir. Dahasi yonetsel bakis agis1 géz oniine alindiginda
orgiitiin kendi operasyonlar {izerindeki duygusal hafizasinin oynadigi rol, ¢agdas
yonetim literatiiriinde bahsi gegen duygularin 6nemine iligkin bir konudur (Fineman,
1996). Ciinkii genel anlamda calisma ortamui ile ilgili endiseler, stres ve ekonomik
kriz vb. duygular ve kurumun duygusal deneyimleri; (1) olusturulan, yorumlanan ve
degistirilen orgiitsel faaliyetler ve davranislar igerisinden kaynak saglamakta ve (2)

orgiit icerisindeki goriis, inang ve bilgiyi etkilemektedir (Lazaric and Denis, 2005).

Duygusal hafiza, Oorgiitsel hafizanin boyutlar1 {izerindeki anlayisimizi
sonrasinda ise isletme yenilikgiligi gibi Orgiitsel faaliyetleri genisleterek ve bu
konudaki parcalar1 bir araya getirerek bir biitiinii olusturmaktadir. Biitiin bunlara
ragmen kurumsal duygusal yapilarin kurum yenilik¢iligi ile sonuglanan rolleri
diistintildiiginde nispeten kesfedilmemis oldugu, teknoloji ve yenilik yonetimi
literatiirlinde bunlarin iliskileriyle ilgili hicbir sistematik ¢ercevenin gelistirilmedigi

goriilmektedir.

2.5.2. Kurumsal Duygusal Hafizanin Kapsam

Bugiline degin kurumsal hafizanin igerikleri bellek tabanini sekillendiren,
orgiitlerde hafizanin nasil agiga ¢iktigin1 belirten kavramsal unsurlar olarak
tanimlanmaktadir (van Stijn and Wensley, 2001). Moorman ve Miner (1997)

kurumsal hafizay1 kendinden onceki caligmalarla da (6rn. Walsh and Ungson, 1991)
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paralel olarak kolektif sekilde bilginin depolanmasi seklinde tarif etmislerdir. Ancak
literatiirde kurumsal hafizanin tanim1 ve isletme dahilinde hangi seviyede bulunacagi
konusunda heniiz bir fikir birligi saglanabilmis degildir. Literatiirde orgiitsel
hafizanin, Orgiitlerdeki diisiinebilme yetisine sahip zihinsel varliklar veya yalnizca

bir metafor oldugunu savunan goriisler bulunmaktadir (Stein, 1995).

Deklaratif hafiza, gerceklerin ve olaylarin bilgisini igermekte; miisteriler ve
onlarin tercihleri hakkinda bilgi birikimi (Lynn and Akgiin, 2000), ¢izim ve
paketleme gibi iiriin 6zellikleri (Moorman and Miner, 1998), firmanin is hedefleri,
pazar kosullar1 ve pazarlama stratejileri ile rekabetci konumlari seklinde devam
etmektedir (Tippins and Sohi, 2003).

Prosediirel hafiza ise insanlarin giinliik is hayatlarindaki basvurduklar1 teknik
bilgiyi (know-how) kapsamaktadir. Prosediirel hafiza, beceri ve eylem bilgisi
(Moorman and Miner, 1998) ve 6rgiitiin 6grenme deneyiminin sonucudur. Prosediirel
hafiza, rutinler (takim ortakligi vb.), siiregler ve prosediirler hakkindaki bilgiyi
icermekte; iirlin gelistirme asamalarindaki beceriler (pazar tespiti i¢in 6n gelistirme,
prototip, konsept testi ve lansman) (Lynn and Akgiin, 2000); ve rutin satinalma
emirleri ile basa cikabilecek prosediirler, miisteri ihtiyaclari, miisteri sikayetleri
seklinde devam etmektedir (Tippins and Sohi, 2003). Ancak, kurumsal hafiza
iceriginin biligsel 6zelligine ek olarak orgiitsel hafiza fenomeni ile ilgili biiyiik resmi
gorebilmek ic¢in Orgiitsel hafizanin duygusal yoniinii 6zellikle incelemek oldukca

Onem arz etmektedir.

Duygusal hafiza kendi 6zel kaynagi gibi bir nedene baghdir ve bu gecmis
nobetler / periyotlar halinde gelip giden, ara sira meydana gelen devamli olmayan
durumlar olarak atfedilen epizodik deneyim ya da olaylarin hatirlanmasi olarak
nitelendirilmektedir (MacKinnon, 1994). Orgiitsel hafizanmn bu epizodik gergevesi,
0zel bireyler ya da kosullarin gergeklesen olaylarin sorumlusu oldugunu, &zel
duygusal anlami olan bir uyarict haline gelmesinden ve duygusal bir tepki
uyarmasindan kaynakli oldugunu ileri siirmektedir. Cevresel degisim, finansal bir
kriz, bir grev ya da bir tasfiye olay: epizodik olaya 6rnek olarak gosterilmektedir. Bu
nedenledir ki bu olaylar siklikla duygusal anlamlilik ile donatilmaktadir. Bu olay ve
deneyimler ¢alisanlarin hissiyatinda derin bir etkiye haiz olup sonradan hatirlanan

kurum yasaminin bir pargasi haline gelmektedir.
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Duygusal kodlamalar gorece daha derin ve ayrintili kodlamalardir. Duygularin
ayr1 bir kayit sistemi oldugu diisiiniilmektedir. Ornegin, kurum igi iletisimin kopmasi
durumunda veya hatalar tekrarlandiginda veyahut da kisilerarasi rekabetler orgiitsel
isleyisi tehdit ettiginde bilingsiz davramislarin isleyisi, insanlar1 duygusal tepki
gelistirmeye tesvik etmekte ve sonrasinda ise bu davraniglar orgiit icerisindeki
duygusal hafizaya olanak saglamaktadir. Duygusal yiikii agir olan anilar, insan
hafizasi ve kayitlarda daha hizli 6n plana ¢ikmaktadir. Buradaki bu duygusal olay ya
da deneyimler belgelere yazili olmayip diyalog yoluyla insanlar arasinda
yayilmaktadir. Akabinde bu olaylar bilingsiz davraniglart olusturmakta ve zaman
icerisinde davranisin olusma sebebi ya da mantikli agiklamasi ortadan kaybolmakta
veyahut da bilingdis1 bir hal alabilmektedir. Sonrasinda hatirlanan bir duygu genel
olarak bir imge seklinde tezahiir etmektedir. Bdylece duygusal hafiza zihinsel

goriintiilerin seklini almaktadir (Fineman, 1996).

2.5.3. Kurumsal Duygusal Hafizanin Boyutlari

Kurumsal duygusal hafiza kavramini tanimladiktan sonra, orgiitsel diizeyde
analize imkan verecek dogru bir degerlendirme yapabilmek amaciyla duygusal
hafizanin boyutlar tartisilacaktir. Moorman ve Miner (1997), kurumsal hafizanin
birkac sekilde tezahiir edebilecegini savunmuslardir. Bunlar depolanan enformasyon
miktar1 olan diizey, orgiit icerisinde paylasilan enformasyon derecesi olan dagilim ve
enformasyonun kullanim i¢in hazir konuma gelme Olgiitii olan erisilebilirliktir.
Ancak ilgingtir ki, kurumsal hafiza cergevesinde, Moorman ve Miner (1997)
duygusal hususlar1 hesaba katmayan enformasyon ve rutinler perspektifinden bu

yonleri ele almislardir.

Bu calismada kurumsal duygusal hafizaya iliskin {i¢ adet temel boyut ele
alinmistir. Bunlardan ilki duygusal deneyim seviyesi, diizeyi ya da miktaridir. Diger
bir ifade ile kurumun kendi operasyonlar1 ve yasami ile ilgili depolanan ge¢mis
duygusal deneyimin miktarim ifade etmektedir. Ikincisi, duygusal deneyim
depolanmasi diger bir deyisle, ge¢mis duygusal deneyimlerin kurum igerisinde
bulundugu depolama kutularidir. Ugilincii ve son boyut ise duygusal deneyim
dagilimi veya yayilimidir. Duygusal deneyim dagilimi, kurumsal duygusal deneyime
ya da olaylara iliskin anlayisin Orgiit bireylerince paylasilma derecesini ifade

etmektedir (Akgiin et al., 2012b).
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2.5.3.1. Duygusal Deneyim Seviyesi

Duygusal deneyim seviyesi / diizeyi, orgiit icerisinde halihazirda bulunan
depolanmis duygusal deneyimlerin miktarin1 ifade etmektedir. Bu tanim Lambie ve
Marcel (2002) ile Frijda (2005)’nin eserlerinden kaynaklanmaktadir. Yazarlar teorik
calismalarinda fenomenal ve ikincil derece olmak iizere iki adet bariz depolanmis

duygusal deneyime dikkati ¢ekmislerdir.

Fenomenal duygusal deneyim, duygunun ne gibi (liziintii, mutluluk, kaygi vb.)
oldugunu agiklarken; ikincil derece duygusal deneyim, (6rn. duygularin farkindaligi)
insanlarin ilgi duyduklar1 6zel muhteviyatla ilgilenmektedir. Frijda (2005)’ya gore;
depolanan fenomenal duygusal deneyim kisisel olarak hissedilen bir deneyim iken
buna karsilik gecmis duygusal deneyim bilincini veren ikinci dereceden depolanan
duygusal deneyim, bir duygu 6z-bildirimi tiiriinde seyleri gdstermekte olup ve daha
az zamanla sinirhdir. Yani muhtemelen bir olayin sonuglarini ve kisinin eylemlerini
giindeme getirerek gegmis olaylari agiklayabilmektedir. Bu anlamda, depolanan
duygusal deneyimin ikinci dereceden kavramsallagtirmasi ile tutarli bir bigimde
duygusal deneyim seviyesi, belirli bir konu alan1 igindeki ge¢mis kurumsal duygusal
deneyim diizeyini gostermektedir. Bu konu alanlart; {irlin-siireg-¢alisan ile ilgili
meseleler, misteriler ve rakiplerle ilgili stratejiler, karar verme ve strateji gelistirme,
insanlar arasindaki sosyal iligkiler ve etkilesimler ile proje yonetimi siiregleri vb.

seklindedir (Lambie and Marcel, 2002).

2.5.3.2. Duygusal Deneyim Depolamasi

Duygusal deneyim depolamasi, kurum igerisinde yer alan ge¢mis duygusal
deneyimlerin bulundugu depolama kutularini / birimlerini belirtmektedir. Duygu
konusunda psikodinamik bakis agisiyla yazilan eserler (6rn. Walsh and Ungson,
1991; Vince and Saleem, 2004), orgiitsel konum igerisinde kurumun duygusal
deneyimlerinin insani, sosyal (6rn., ritiieller) ve insani olmayan (6rn., semboller,
estetik tasarimlar, brosiirler, toplant1 odalari, kurum koridorlari, heykeller, sanatsal

cizimler, yazili eserler vb.) unsurlar i¢erisinde bulunduguna dikkati ¢ekmislerdir.

Insani olmayan unsurlar &rgiit icerisindeki davranis talimatlarini

sekillendirebilme ve giiglendirebilme konularinin yani sira ile ayn1 degerler ve
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beklentiler arasinda iletisim kurma konusunda da orgiite yardimci olduklarindan
(Zachry, 2005), sosyal anlam insasi ve duygularin depolanmasi asamalarinda 6nemli
roller oynamaktadir. Ornegin, insanlar, 6zellikle dini, sosyal, sportif ya da politik
Ooneme sahip olan O6nemli sembollere duygusal anlamlar yiiklemektedirler. Bu
semboller daha sonra anlamlari, fikirleri, kavramlar1i ve giligli duygular
tetikleyebilmektedir. Orgiitsel kiiltiiriin 6nemli pargalar1 olan bu tiir 6zel ritiieller /
ayin ve torenler gibi sosyal unsurlar duygular harekete gegiren, onlar1 yeniden bir
araya getiren ve onlart hatirlatan gii¢lii araglardir (Strati, 1998). Resmi toplantilar,
hediyelesme, 6diil torenleri, yillik toplantilar ve seminerler gibi kurumsal ritiieller;
duygu yiikkli sembolleri kullanarak  kurumlarin  duygusal hafizalarini

sekillendirmekte ve gelistirmektedir.

2.5.3.3. Duygusal Deneyim Yayilim

Duygusal deneyim yayilimi, kisilerin kurumsal duygusal deneyimlere ve /
veya olaylara iligskin anlayisin ne olglide paylasildigini ifade etmektedir. Duygusal
deneyim yayilimi, ortak bir anlayis ve homojen duygulari igerecek sekilde insanlar

arasinda paylasilan duygularin derecesini / asamasini gostermektedir.

Arastirmalar (Walsh and Ungson, 1991; Moorman and Miner, 1997)
gostermektedir ki; kurumsal hafiza, merkezi bir sekilde depolanmamakta Orgiit
icerisindeki farkli saklama birimlerine dagilmakta ve boylece geg¢mis duygusal
deneyimler kurum icerisindeki calisanlar arasinda paylasilmaktadir. Orgiit
kiilttirlerinin, duygusal deneyimlerin ¢alisanlar arasi paylasiminda gii¢lii araglar
oldugu varsayilmaktadir. Duygusal deneyimler, degerler ve inanclar ile Orgiit
tiyelerinin uygun davraniglari hakkinda paylagimlarinin altinda yatan varsayimlar
tizerinde onemli roller oynamaktadir. Ciinkii duygusal deneyimler; sosyal olarak
insa edilen, goriintlilenen ve insanlar arasinda cesitli sosyal roller ve etkilesimler
baglaminda yonetilmektedir. Duygusal deneyimler, bireylerin hem bireysel hem de
kolektif anlamada yarattiklar1 anlayislarinin ve duygularinin yani sira paylastiklar
dilin kullanimini da (beden dilinin yani1 sira yazili ve sozlii formlar) igermektedir.
Vince ve Saleem (2004)’e gore bu su anlama gelmektedir; insanlar gevreleriyle
duygularini  olusturmakta bdylece duygular1 esliginde konugsmalarini ifade

edebilmektedirler.
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2.6. Bilgi Paylasimi Kavram

Kazanilmis davranigslar ve bunlarin hatirlanmasi {izerine kurulu insan
yasaminda, insan zihni bilgiyi edinmekte, islemekte, sekil ve igerigini degistirmekte,
depolamakta, gerektiginde geri ¢agirmakta ve tepkiler iiretmektedir. Bu ger¢evede
bilgi paylasimi; genel anlamda bilginin bir kisi, grup ve orgiitten diger kisi, grup ve
orgiite transfer edilmesi faaliyetleridir (Sharratt and Usoro, 2003). Bu siirecin amaci,
bilginin bir / birgok kaynaktan bir / birgok aliciya transfer edilmesidir. Bilginin
hedefe ulasmasi bilgi paylasimi agisindan oldukc¢a onemlidir. Bu yoniiyle bilgi
paylasimi bilginin transfer edilmesinden ayrilmaktadir. Orgiit icerisinde ¢esitli
birimlerde, 6grenmenin igerigine ve yayilmasina bagl olarak ortak inancin, kolektif
degerlerin ve aligkanliga donlismiis davraniglarin bulunmasi seklinde belirtilen bilgi
paylasimi, kisacasi gelecekte gerceklestirilecek eylemler igin bu bilginin canl
tutulmasini ve ayni tutum, duygu, davranig ve eylemlere kaynaklik etmesini ifade
etmektedir (Calantone et al., 2002). Bu perspektiften bakildiginda bilgi paylasiminda

kurumun sahip oldugu duygusal hafizanin 6nemi daha da 6n plana ¢ikmaktadir.

Bilgi paylagimi gesitlerine gore incelendiginde; i-) tablo, resim, grafik, metin,
bilimsel formiiller, bilgisayar programlari, vb. formatta, kullanima hazirlanmas,
sistematik ve bigimsel bir formatta, dogrulugu kabul edilmis, belgelenebilen,
arsivlenebilen, her bireyin kolaylikla ulasabildigi ve aktarabildigi bilgileri ifade eden
agik bilgi paylasimi ve ii-) kolayca erisilemeyen, yetenek, teknik bilgi ve degerler
biitiinlinii iceren ancak bireysel ve sosyal etkilesim aracilifiyla paylasilan ve
dolayisiyla da karmasik yapisiyla beraber isletme igin daha degerli bilgileri
tanumlayan ortilii bilgi paylasimi olmak lizere ikiye ayrilmaktadir (Bruning et al.,

2010).

Bilgi paylasiminda i-) yaratici igbirliginin etkin olamadigi kati hiyerarsi ortamu,
ii-) calisanlar arasindaki sosyal sinif ve mevki farkliliklari, iii-) bireyler arasi kiiltiirel
ve dil farkliliklari, iv-) ¢alisanlarin iletisim kurma becerilerinin diistik olmasi, v-)
calisanlarin bilgi paylasimina zaman bulamamalari ve bilgiyi paylasirsam degerimi
kaybederim korkulari, vi-) yonetimin ve yoneticilerin bilginin paylasiimasina 6nem
vermemesi, degisime karsi1 direng gostermeleri vb. seklinde karsilasilan bir¢ok
bireysel engel bulunmaktadir (Lindsey, 2003). Giiniimiizde bilginin bugiinii ve

gelecegi gorebilmek i¢in bagvurulacak en énemli giic oldugu bilinmektedir. Bilginin
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bu roliiniin her gegen giin bireysel ve kurumsal boyutta artarak islevsellik kazandigi
goriilmektedir (McAdam, 2000). Orgiitiin diger varliklariyla karsilastirildiginda,
bilginin paylasilmast durumunda katlanarak artan essiz bir deger yarattigina,
hatalarin tekrarlanmasi ile zaman kaybim1 Onledigine ve oOrgiitte yer alan iyi

uygulamalar1 koruyucu 6zelligi olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Sveiby, 2007).

Literatiirde, yerel yonetim baglaminda bilgi paylasimi konusunda sinirl sayida
arastirma bulundugu, aragtirmacilarin hizmet organizasyonlarindaki bilgi paylasimi
basarisimt  Olgmekle ilgili herhangi bir fikir birliginde bulunamadiklar1
belirtilmektedir (Chetty and Mearns, 2012; Kruger and Johnson, 2013). Yerel
yonetim baglaminda uygulanan 6grenme, belediyedeki birbirine yakindan bagh
basarma giidiisiine haiz birimler arasindaki bilginin paylasimini icermektedir (MILE,
2010). Boylesi bir bilgi paylasimi, ortak bir sosyal baglamda gergeklesmektedir.
Yerel yonetimler, bilgi ve kaynak paylasimu siiregleri araciligiyla koordine edilen
aglardan (network) meydana gelmektedir. BoOylece, birimler arasi baglantilarin
olusturdugu bu aglar, yerel yonetimlerin farkli birimlerine (veya miidiirliiklerine),
gelismis hizmet sunumunun yani sira pazarda kendi rekabet kapasitelerini arttiran

temel yetkinliklere imkan saglamaktadir (Schutte and Barkhuizen, 2015).

2.7. Kurumsal Duygusal Hafiza ve Bilgi Paylasim Iliskisi

Insanlarin  gegmis duygusal deneyimlerini hatirladign  dlgiide bilgi  ve
anlayiglarint gelistirdigi ve daha saglikli yorumladiklar1 bilinmektedir (Akgiin et al.,
2012b). Frijyda (2005) duygusal deneyim seviyesinin depolanmis olaganiistii duygusal
tecriibeyi gosterdigini ifade etmektedir. Bu baglamda, depolanan duygusal deneyim
seviyesi, belirli bir konu alan1 igindeki ge¢miste depolanmis olan kurumsal duygusal
bir deneyimi aciklamasinin yani sira toplumsal iliskileri ve insanlar arasi

etkilesimleri de yansitmaktadir.

Isyerinde duygulara iliskin ¢aligmalarda, asagidaki duygusal unsurlarin bilgiye
iliskin dolayistyla da bilgi paylasimi {izerindeki etkilerine dikkat cekilmektedir
(Scherer and Tran, 2003):

(1) Tlgi, umut, nese ve beklentiyi temsil eden yaklasma duygulari, Ar-Ge’yi

tesvik etmekte ve siirdiiriilebilir hedefe yonelik faaliyetlerde kurum igi

motivasyonu saglamaktadir.
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(2) Rahatlama, tatmin, ferahlik, seving, kivang ve gururu temsil eden edinme
duygulari, basariyt olumlu bir sekilde giliclendirmekte ancak asir1 liyakat
kullanimina ve bilgi paylasiminda duraganliga sebep olmaktadir.

(3) Kaygi, korku, sikint1 ve karamsarlig1 temsil eden caydirma duygulari, yakin
tehlikelere ya da gegmis deneyimlerden edinilen genellemelere dayali olumsuz
sonuglara karsi ikaz mekanizmasi gorevi gormekte ve Ar-Ge gabalar ile bilgi
paylasimina engel teskil etmektedir.

(4) Uziintii, boyun egme, utang ve suglulugu temsil eden vazgegcme duygulari,
kontrol edilemeyen bir kayip ya da gizlenmesi gereken biiylik bir kisisel
eksikligin farkindaligi sonrasi igsel adaptasyonu / motivasyonu saglamaya
hizmet etmekte ve bilgi paylasimmnin saglikli bir sekilde gergeklesmesine
imkan tanimaktadir.

(5) Kizginlik, 6fke, nefret ve saldirganligi temsil eden diismanca duygular,
bagsar1 hedeflerinin Oniindeki engelleri kaldirmakta, bireysel ve kurumsal
istekleri on plana ¢ikarmakta, normal iligskiler ile etkilesimlerde derin

ayriliklara diisiilmesine neden olmakta ve bencillige yol agmaktadir.

Duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylasimi arasindaki iliskinin incelendigi
bir ¢aligmaya rastlanmamakla beraber bilgi paylasiminin orgiit igerisinde yer alan
deneyim temelli bilgiyi elde etmeyi, kullanmayi, aktarmayir ve diger iyeler ile
paylasmay1 ifade etmesi nedeniyle birbiriyle baglantili oldugu aciktir. Gegmis
duygusal deneyimlerin isletmelerde bulundugu depolama bdlmelerinin insanlar,
ritiieller ve semboller gibi unsurlardan olustugu; bu unsurlarin 6rgiite dair davrans,
deger ve duygularin depolanmasinda 6nemli katkilarinin oldugu; boylelikle sembol
ve ritiiellerin 6rgiit igerisindeki birlikteligi giiclendirdigi, gii¢lii duygular olusturdugu
ve bilgi paylagimi iizerinde pozitif bir etkisinin oldugu diistiniilmektedir (Vince and
Saleem, 2004).

Bir dizi ¢alisma (Sinkula et al., 1997; Calantone et al., 2002; Lin, 2007; Wang
and Wang, 2012), orgiitlerin yenilik performanslarini arttirmalarina ve gereksiz
Ogrenme cabalarini da azaltmasina olanak tanidig1 i¢in bilgi paylasiminin gerekli ve
onemli oldugunu gostermistir. Zaten kurumsal hafizanin, isletmenin i¢ ve dis ¢evreye
uyumu, rekabet avantaji yaratmasi, degisen kosullara uyum saglamasi gibi pek ¢ok

konuda kurumu dogrudan etkiledigi yapilan arastirmalarla da ortaya konmustur.
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Kurumsal hafizanin 6nemli bir unsuru olan ve orgiit kiiltliriyle siki sikiya bagl olan
duygusal hafiza ise, her ne kadar yoOnetimsel karar verme mekanizmalarinda

vazgecilmez olsa da kurumsal hafizanin daha belirsiz yoniinii ifade etmektedir

(Akgiin et al., 2012a).

Orgiitsel davrams literatiiriiniin yan1 sira, calisanlar arasinda basarili bilgi
paylasim davraniglaria olanak saglayan insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarina
iliskin son donem yaklasimlari, isletmelerin duygusal yeteneklerinin bilgi
paylasimina etkisi olduguna isaret etmektedir (Linn and Lee, 2005; Sveiby, 2007,
Hartono and Sheng, 2016). Literatiirde bireylerin duygusal yeteneklerinin
yenilik¢ilik tizerine etkilerini arastiran arastirmalar (6rn. Huy, 1999; Akgiin et al.,
2007; Akgiin et al., 2009; Akgiin et al., 2012b) mevcuttur. Ancak orgiit iiyelerinin
duygularini anlayabilme, izleyebilme, diizenleyebilme ve kullanabilmeyi ifade eden
ayrica bu duygularin 6rgiitiin prosediir, rutin ve yapilarinda kullanilmasini saglayan
orgiitiin duygusal yetenegi tizerine yapilan ampirik ¢alismalarin olduk¢a az sayida

oldugu soylenebilir.

Duygusal deneyim yayiliminin iiriin / hizmet yenilik¢iligi limitlerini belirledigi
yoniinde bir kan1 (Vince and Saleem, 2004) bulunmasina ragmen mevcut literatlirde
duygusal becerileri, bilgi paylasimi saglayicilart ve siiregleri ile isletme yenilikgilik
kabiliyetini birbirine entegre eden ve biitiinciil bir perspektiften bu unsurlarin
performans {izerindeki faydalarini arastiran calismalara rastlamak oldukga giigtiir.
Akgiin et al. (2007), firmanin duygusal yetenek seviyesinin bilgi paylagimi iizerinde
anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna ulagsmislardir. Literatiirdeki bu bulgulara

dayanarak Hipotez 1, Hipotez 2 ve Hipotez 3 asagidaki gibi ifade edilmistir;

Hi: Kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim seviyesi boyutu ile bilgi
paylasimu pozitif iligkilidir.

Ho: Kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim depolamast boyutu ile
bilgi paylasimi pozitif iligkilidir.

Hs: Kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim yayilim: boyutu ile bilgi
paylasimi pozitif iliskilidir.

53



3. YENILIKCILIK

Ingilizce karsilig1 innovation olan yenilik kavraminin Latincede yeni ve degisik
bir sey yapmak manasina gelen innovare fiilinden ya da innovatus sézciigiinden
tireyerek Bati dillerine yansimis oldugu bilinmektedir (Edison et al., 2013).
Tiirkgede “yenilik/¢ilik”, “yenile(n)me” gibi sozciiklerle karsilanmaya ¢alisilmasina
karsin, anlamimi tek bir sozciikle ifade etmenin giligliigiine dikkat cekilmektedir

(Matiloglu, 2013).

Yenilik kavrami i¢in fakli arastirmalarda birbirine yakin tanimlamalar yapilmis
olsa da yenilik tiirleri, yeniligin belirleyicileri ve boyutlartyla ilgili ¢esitli goriisler
bulunmaktadir (Edison et al., 2013). Bu gesitli goriislerin teknik ve yonetimsel
yenilikler arasindaki farkliliklardan kaynaklandigi ifade edilmektedir (Ozdasl,
2010).

3.1. Yenilik Tanim

Yenilik, ilk kez Avusturyali ekonomist Joseph Alois Schumpeter tarafindan
“kalkinmanin itici giicti” olarak tanimlanmistir. “Ekonomik Gelisme Teorisi” adli
kitabinda Schumpeter (1934), yeniligi miisterilerin heniiz bilmedigi bir iiriiniin ya da
mevcut bir iiriiniin yeni bir niteliginin pazara siiriilmesi; yeni bir imalat metodunun
uygulamaya konmasi, yeni bir pazarin agilmasi, hammaddelerin ya da yar
mamullerin tedarikinde yeni bir kaynagin bulunmasi, endistrinin yeni bir orgiite

sahip olmasi seklinde tanimlamaktadir (Ursprung, 1984).

Uluslararas1 alanda kabul goren en yaygin kaynak olarak kabul edilen OECD
ile EUROSTAT birlikteliginin ortak iiriin olan Oslo Kilavuzunda (2005) yenilik
“iktisadi ya da toplumsal alanlarda katma degerli bir yeniligin meydana getirilmesi
ya da benimsenmesi, i¢csellestirilmesi ve kullaniimasi; tiriin, hizmet ve pazarlarin
yenilenmesi, cesitlendirilmesi ve genisletilmesi; yeni iiretim metotlarinin

gelistirilmesi ve yeni idari sistemlerinin kurulmasi” olarak tanimlanmaktadir.

Yenilik, en genis anlamiyla “bilginin (fikrin) ticari bir gelire veya toplumsal
bir faydaya doniistiiriilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Yenilik siirecini baglatmasi

[3

acisindan ilk basamagi “yeni ve yaratici fikirlerin ortaya ¢ikmasi” olusturur iken;
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emek ve yatirnm gerektiren ‘“ortaya ¢ikartilan yeni ve yaratici fikirlerin
ticarilestirilmesi” ise ikinci basamagi olusturmaktadir (Crossan and Apaydin, 2010).
Tanimlardan da anlasilacagi tizere yenilik, faaliyet alan1 olduk¢a genis hem bir siireg

olarak hem de bir sonug olarak degerlendirilmesi gereken énemli bir kavramdir.

Yenilik tiirlerini kapsayan siirecin genel olarak (1) yaratict bireylerce iiretilen
ve Orgiitiin devamliligini saglayacak olan fikirlerin toplanmasi, (2) pazarlama ve
teknik agilardan iiriin / hizmet kavraminin detayli olarak ele alindigi kavramlastirma,
(3) fikirlerin / kaynaklarin degerlendirilmesi, segilmesi ve planlanarak optimal
coziimlere ulasilmasi ile (4) yeniligin piyasaya siiriilmesi seklinde birbiri igine
geemis dort safthadan meydana geldigi ifade edilmektedir (Basadur and Gelade,
2006). Birgok yonetim yaklagimi ve kurami ile iligkili olan ve disiplinler arasi bir

stireg halini alan yenilik olgusunun 6nemine deginmek bu noktada faydali olacaktir.

3.2. Yeniligin Onemi

Yonetim perspektifiyle yenilik, orgiit siireglerinin iirtin ve / veya hizmetlerin
gelistirilmesine yonelik yeni bir diisiincenin uygulanmasi siirecidir (Tagkin, 2014).
Yenilik; iktisadi hayatin tim donemlerinde 6nemli bir unsur iken, gliniimiiz rekabet
ortaminda isletmelerin iriinlerini, siireglerini ve Orgiitsel yapilarini siirekli
yenilemeleri, varliklarin1 devam ettirmelerinde temel unsur konumuna yiikselmistir
(Cozijnsen et al., 2000). Bu ac¢idan yenilik faaliyetinin isletmeler agisindan
gerekliliginin baslica nedenleri; (1) yeni pazarlara girilmesini ve mevcut piyasanin
genisletilmesini  saglamak, (2) istthdam yaratmak, (3) verimliligi ve karliligi
artirmak, (4) tiretim maliyetlerini diisiirmek ve (5) pazar payini, pazarin biiylimesini

ve rekabet giiciinii artirmak seklinde siralanabilmektedir (Tohidi and Jabbari, 2012).

Ayrica firsat tanimlama, deger yaratma olanagi saglama, rekabet tstlinligi
kazandirma ve degisim saglamasinin yaninda yenilik, 6rgiitiin basarisi i¢in ¢ok cesitli
faydalar saglamaktadir. Bu faydalardan birka¢i da su sekilde ifade edilmektedir
(Mische, 2001):

(1) Yenilik, yiiksek performansh orgiit olusturmakta; i¢ ve dis ¢evreyi yeniden

kurgulamaktadir.

(2) Yenilik, caligsanlarin becerisini gelistirmekte ve tamamiyla essiz bir sey

yapma konusunda onlar1 heyecanlandirmaktadir.
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(3) Yenilik, bilgi paylasimini tesvik etmektedir. Yenilik¢i orgiitler her zaman
yeni fikir ve bilgileri paylagmaktadir.

(4) Yenilik; verimliligi artirmakta, rekabet avantaji saglamakta ve ddemeler
dengesine katki saglamaktadir.

(5) Yenilik; sosyal sorumluluk bilincini olumlu etkilemekte, kurumsallagsmay1
desteklemekte ve miisteri sadakatini saglamaktadir.

(6) Yenilikgi orgiitler biiylime, gelisme ve mesleki gesitlilik amaciyla ¢alisana
Ozgiirlik vermenin yaninda kesfetme, 6grenme, kisisel gelisim ve stratejik
degisim ile ilgili olarak deneyimi, hizliligi, is birligini ve Kkagmilmaz

basarisizliga karsi hos goriilii olmayi tesvik etmektedir.

Goriildiigii tizere yenilikgilik, orgiitlerin; yeni kapasiteler kazanmalarinda,
performanslarin1  gelistirmelerinde, ¢evresel hareketliligi saglamalarinda ve
duraganliktan kurtulmalarinda kisacasi uzun vadeli basarilarinda OSnemli
fonksiyonlara sahip bir siirectir. Giiniimiiz literatiiriinde yenilik yonetimi anlayigina
sahip, iriin, hizmet, siire¢ ve pazarlama yeniliklerine gereken Onemi gosteren,
teknolojik gelismeleri yakindan takip eden, pazardaki talep diizeyine gore
faaliyetlerini yiiriiten, temel ve kurumsal ¢ercevelerini bu diisiince yapisina gore
olusturan isletmelerin hedeflerine daha hizli ulasacaklarina dair yaygin bir anlayis
mevcuttur (Taskin, 2014).

3.3. Yenilik Tirleri

Yapilan tanimlarda genellikle bir durum ya da ozellik olarak belirtilen
yenilik¢ilik kavrami; arastirmacilarin ele aldigi temel disiincenin farkliligindan
kaynakli olarak yapisina/diizeyine (artimsal, radikal, jenerik, doniisiim vb.), tiiriine
(tirtin, hizmet, siireg, pazar, davranissal, stratejik vb.), derecesine (6rgiit, pazar,
sektor, toplum ya da diinya i¢in yeni olma vb.), kaynagina (agik, dogrusal vb.),
kullanim alanina ve teknolojik yogunluguna gibi bir¢ok fakli smifa ayrilmaktadir

(Edison et al., 2013).

Bu ¢ergevede yenilik ¢cok farkli tiirdeki yeniliklerin bilesiminden olusabilmekte
ve yapilan siniflandirmalardan birkac¢inin 6zelligini tastyabilmektedir (Uzkurt, 2012).
Yeniligin taniminda oldugu gibi yenilik cesitlerinin smiflandirilmasinda da

farkliliklar gbze ¢arpmaktadir. Oslo Kilavuzu (2005)’na gore yapilan yenilik tanimi

56



dikkate alindiginda, yenilik i¢in mutlaka olmasi gereken; iirtin (mal veya hizmet),
stire¢, pazarlama yontemi veya oOrgiitsel yontemin firma i¢in yeni veya Onemli
derecede iyilestirilmis olmasidir. Bu kapsamda yenilige iligskin olarak; “iirlin yeniligi,
siire¢ yeniligi, pazarlama yeniligi ve Orgiitsel yenilik” olmak iizere dort tip yenilik

tiirii goze carpmaktadir.

3.3.1. Uriin/Hizmet Yeniligi

Uriin yeniligi, mevcut dzellikleri veya 6ngériilen kullanimlarma gére yeni ya
da onemli derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasini ve bu
iriiniin pazara siriilmesini ifade etmektedir. Bu yenilik tiirii; {riiniin teknik
Ozelliklerindeki,  bilesenlerindeki, kullanilan  malzemelerindeki,  biitiinlesik
yazilimlardaki ve diger fonksiyonel niteliklerindeki 6nemli seviyede iyilestirmeleri

icermektedir (Oslo Manual, 2005).

Uriin yeniligi, gelistirme ve yenileme sonucu pazara yeni iiriinler sunulmasini
ve halihazir trilinler iizerinde 6nemli teknolojik gelistirmeler yapilmasini icermekte
olup kisaca yeni iiriinler seklinde tanimlanmaktadir (Imamoglu, 2002). Uriin
yeniliklerinde temel olarak (1) yeni {iriin, (2) bir iriiniin teknik 6zelliklerinde
yalnizca kiiclik ¢apli degisiklikler yaparak o iiriin i¢in yeni bir kullanim gelistirmek
(3) mevcut {iirlinlere yapilan énemli derecede iyilestirmeler, (4) hizmetlerdeki iiriin
yenilikleri ile (5) tasarim seklindeki boyutlar 6n plana ¢ikmaktadir (Oslo Manual,
2005).

Uriin yeniligi taniminda, “{iriin” kelimesi yerine “mal ve hizmet” kelimeleri
kullanilmaktadir. Dolayisiyla iiriin yeniligi, mal ve hizmet yeniligi kapsaminda
diistiniilmektedir. Uriin yeniliginin uygulanmasi esnasinda dngoriilen bilgi, teknoloji,
yonetim destegi ile zaman ve finans kaynaklarinin bir araya getirilmesi yeniligin
etkili olabilmesi ve kabul gorebilmesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Hizmetlerde tiriin
yenilikleri; yapilacak iyilestirmeler, verimliligin artirilmasi, giivenlik seviyesinin
yiikseltilmesi vb. sunulan hizmete ilave edilecek fonksiyonel degisiklikler ile sunulan
hizmete bambaska fonksiyonlarin ilave edilmesi suretiyle de elde edilebilmektedir
(Basak, 2014).
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3.3.2. Siirec¢ Yeniligi

Siireg yeniligi, yeni ve farkli iretim, dagiim ve teslimat yontemlerinin
gelistirilmesi ya da mevcut yontemlerin iyilestirilmesidir. Teknik, techizat ve / veya
yazilimlarda onemli degisiklikleri igeren bu tarz iyilestirmeler; isletmenin iirettigi
urtin ve hizmetlerin kalitesini artirmak ile birim uretim, teslimat ve zaman
maliyetlerini diistirmek ic¢in yapilmis yeniliklerdir. Siire¢ yenilikleri, hizmet
yaratilmasi ve hizmetin tedarikine iliskin yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis

yontemleri de igermektedir (Oslo Manual, 2005).

Uretim yontemleri daha ¢ok mal ve hizmet iiretimi asamasinda firma tarafindan
kullanilan ve tercih edilen tretim teknikleri, teghizat ve yazilimlari igermektedir.
Teslimat yontemleri, firmanin sahip oldugu lojistik yonetimi, envanter stoklanmasi
ve sevkiyatina yonelik kullanilan ekipman, teknik ve yazilimi icermektedir. Siire¢
yeniliklerinde ise; firmalarin satinalma, muhasebe, hesaplama ve bakim vb. yardimci
destek faaliyetlerindeki iyilestirme, giincelleme, ilerleme, yazilim, techizat ve

teknikler s6z konusu olabilmektedir (Oslo Manual, 2005).

Stire¢ yeniligi, faaliyetlerde yapilan kiiciik degisiklikler olmayip, firma
faaliyetleri kapsamindaki biitiin  siireclerin  yeniden gozden gecirilmesi,
yapilandirilmasi, iyilestirilmesi ve gelistirilmesi yoluyla kokli degisiklikler yaparak,
firmanin pazardaki imajimi, iiriiniinii ve hizmetlerini yeniden yaratmasidir (iraz,

2010).

3.3.3. Pazar Yeniligi

Pazar yeniligi, iirlin tasarim1 ya da ambalajlamasz, liriin konumlandirmasi, tiriin
tanitim1 veya fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikleri kapsayan yeni bir pazarlama
yonteminin uygulanmasidir. Pazar / pazarlama / konumlandirma yenilikleri, firmanin
satiglarin1 artirmak amaciyla, miisteri ihtiyaglarina daha basarili sekilde cevap
vermeyi, yeni pazarlar agmay1 veya bir firma iriiniinii pazarda yeni bir sekilde
konumlandirmay1 hedeflemektedir (Oslo Manual, 2005). Pazarlama yeniliginin bir
firmanin pazarlama araclarindaki diger degisikliklere kiyasla ayirt edici 6zelligi,

firma tarafindan daha 6nce kullanilmamis bir pazarlama yontemini uygulamasidir.
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Tiiketiciye yeni ulasma yollar1 veya ulasilacak yeni tiiketiciler bulma olarak
ifade edilen pazar yeniligi, iiriin ve/veya hattinin tasariminda (ambalajlama) nemli
bir degisiklik, trlinlerin sunumunu her misterinin kendi 6zel ihtiyaglarmma gore
diizenleme (satis kanallar1), mal veya hizmet fiyatinin talebe gore degistirilmesine
ilisgkin bir yontemin ilk kez kullanimi, gorsel ve yazili basinda iiriin
konumlandirmasinin ilk kez kullanimi (promosyon) seklindeki 6rnekleri icermektedir

(Oslo Manual, 2005).

3.3.4. Orgiitsel Yenilik

Orgiitsel yenilik veya firma yeniligi, firmanin ticari uygulamalarinda, isyeri
organizasyonunda veya dis iliskilerinde yeni bir organizasyonel yoOntemi
uygulamasidir. Orgiitsel yeniliklerin; faaliyet maliyetlerini diisiirmek, isyeri
memnuniyetini iyilestirmek, ticari olmayan varliklara erisim kazandirmak ya da arac
gere¢ (donanim) maliyetlerini diistirmek suretiyle firma performansini artiracagi
ongoriilmektedir (Damanpour, 1991). Firmada daha 6nce kullanilmamis ve yonetim
tarafindan alinan stratejik kararlarin bir sonucu seklindeki oOrgiitsel yontem (Orn.
ticari uygulamalar, isyeri organizasyonu veya dis iliskilerdeki) degisikliklerinin yani
sira firmanin birlesme veya satinalma siirecinde yeni organizasyon yontemleri
gelistirmesi veya benimsemesi orgiitsel yenilik kapsaminda degerlendirilmektedir
(Oslo Manual, 2005). Bu agidan orgiitsel yenilik; orgiitiin tiim birimleriyle ilgili olan

farkl1 yenilik gesitlerini kapsayan oldukga genis bir alanla iligkilidir.

Ticari uygulamalar kapsamindaki orgiitsel yenilikler; firmalarin kurumsal
hafizalarmi1 degerlendirebilecekleri bilgi bankalarmin kurulmasi ve personelin
ulasimina agilmasi gibi daha ¢ok firmanin giinliik olarak ve rutin sekilde yaptiklari
islerin diizenlenmesine, bir sistematige kavusturulmasina yonelik olabilmektedir.
Isyeri organizasyonu kapsamindaki yenilikler ise; firmanim faaliyet alani icerisindeki
islerin boliimlere, calisanlara, departmanlara boliinmesi, birlestirilmesi, degistirilmesi
veya ortadan kaldirilmasi, gorev dagiliminin yapilmasi, firma ic¢inde fikirlerin daha
rahat bir sekilde ifade edilebilmesi i¢in uygun orgiit ikliminin yaratilmasi gibi
faaliyetlerin farkli yontemler ve konseptler kullanarak olusturulmasi ve

yapilandirilmasin1 kapsamaktadir (Oslo Manual, 2005).
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3.4. Hizmet Yenilikciligi

Hizmet yenilik¢iligi genel olarak isletmenin degisik bir hizmet gelistirmesi, bu
yeni hizmeti misterilerine sunmasidir. Kavram, ilk kez lan Miles (1993) tarafindan
ortaya atilmistir. 20 yili askin siiredir gelistirilmekte olan hizmet yenilik¢iligi
kavrami, (1) yeni veya gelismis hizmet triinlerindeki, (2) hizmet siireglerindeki
(sunum sistemlerinde) ve (3) hizmet isletmeleri ile kurumlar ve endiistrilerdeki
yenilik¢iligi (Orgiitsel inovasyon ve inovasyon siire¢ yonetimi) ifade etmek igin
kullanilmaktadir. Hizmet yenilik¢iligi, genel olarak degerli miisteri deneyimleri
yaratabilmek maksadiyla mevcut veya yeni hizmet kombinasyonlarmin
tasarlanmasini, gelistirilmesini, Uretilmesini ve pazarlanmasini igeren ¢oklu ve
disiplinler arasi bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Flikkema et al., 2010). Hizmet
yenilik¢iligi; (1) mdisteri ara yiliziinde, (2) yeni dagitim sistem / kanal ve
yontemlerinde, (3) teknolojinin yeni uygulamalarinda ve (4) hizmet konsepti
seklinde gerceklesebilmektedir (Den Hertog, 2000).

Gerek yoneticiler gerekse de akademisyenler agisindan yenilik¢i deger yaratma
ve performans: 6l¢me meseleleri oldukg¢a 6nemli konularin basinda gelmektedir. Her
ne kadar literatiirde bu meselelere iliskin belli basli yaklasimlar bulunsa da bu
calismalar oldukga yetersizdir. Milbergs ve Vonortas (2004) yenilik¢iligin karmasik,
cok-boyutlu ve hakkinda bir kestirim yapilamayan yapisinin tek bir Kriter
kullanilarak degerlendirilemeyecegini belirterek konuyla ilgili tartigmalara bambagska
bir yaklasim getirmisler; performansi Slgimiinde kullandiklart gostergeleri dort

nesilde derleyerek degerlendirmislerdir. Bu derleme Tablo 3.1°de sunulmaktadir.

Tablo 3.1: Yenilik¢ilik Performans Olciimiinde Nesillere Gore Gelisim

1.Nesil Girdi 2.Nesil Cikti | 3.Nesil Yenilikgilik 4 Nesil Siirec
Gostergeleri Gostergeleri Gostergeleri Gostergeleri
(1950’ler-60’1ar) |(1970’ler-80’ler) (1990’l1ar) (2000 + yeni odaklar)
@ Inovasyon @ Bilgi ® Yo6netim

@ Ar-Ge galigmalar1|® Patentler

s - arastirmalari @ Soyut teknikleri
gthillrllrlT;r\lle teknoloji % %?ggfé?r @ Indeksleme varliklar ® Kiimeler
. - ® Inovasyonun ® Aglar @ Risk / Getiri
G?)If Iﬁﬂ?{lelk gi]?ailrgede ornek edinme @ Talep Sistem
Y08 g becerisi dinamikleri

Kaynak: Milbergs E., Vonortas N., (2004), “Innovation Metrics: Measurement to
Insight”, 21* Century Innovation Working Group, 22, 1-7.
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Tablo 3.1°de goriildiigii tizere nesillerin ilkinde yenilikgilik degerlendirmeleri
Ar-Ge yatirimlar1 ve teknoloji gibi girdilere odaklaniimstir. Ikinci nesilde bilim ve
teknoloji ~ faaliyetlerinin  orta derecede ¢iktilari ile girdi  gostergeleri
biitiinlestirilmistir. Uciincii nesilde arastirmalar ve anket verileri bazinda daha zengin
bir yenilikgilik gostergesine ve indekslemeye odaklanilmistir. Dordiincti nesil ise

bilgi temelli ve network tabanli ekonomik siire¢ gostergelerine isaret etmektedir.

Hizmet isletmelerinde performansa iliskin objektif ol¢timlerde edinilen patent
sayisi, yayinlanmis raporlar ve yeni projeler; 6znel Olglimlerde ise kalite ve islev
acisindan rakiplerine gore yeni hizmet ve siireglerin karsilastirilmasi s6z konusudur.
Yenilik performansi; imaj, pazar pay1 ve itibar gibi finansal olmayan yapilar temel
aliarak olciildiigiinden bu yapilar arasinda oldukca gii¢lii bir iliski bulunmakta,
finansal ve finansal olmayan olgiitler verimlilikle birlikte kullanilmaktadir (Avlonitis
et al.,, 2001). Calisanlarin yenilikgi davranist gostermeleri, isyerlerinin Yyarar
saglayacagi yeni diisiinceler liretmelerini igermektedir. Bu yenilik¢i davranislar; yeni
is metotlarinin, yeni prosediirlerin ya da yeni yaklagimlarin uygulanmasi bigiminde
goriilebilmektedir (Cohn et al., 2008). Calisanlarin is yerindeki rollerini nasil
algiladiklarinin ve ne gibi bir fayda beklediklerinin yoneticiler tarafindan dikkatle
takip edilmesi gerekmektedir (Slatten, 2011), Ciinkii bu algmn, calisanlarin
miisterilerine hizmet sunumunda gelistirdikleri yenilik¢i davranislarinin tizerinde
direkt bir etkisi bulunmaktadir. Shih ve Susanto (2011) yenilik¢i davranisi sergileyen
calisanlara ait karakteristikleri belirlerken “Yenilik¢i davranist sergileyen ¢calisanlar
isyerlerinde daha iyi performans gosterirler, iy arkadaslariyla daha iyi iletigim
kurarlar, bu calisanlarin stresleri diisiik, kisisel gelisimleri yiiksektir” seklinde
ifadelerde bulunmaktadirlar. Hu vd. (2009) tarafindan bu tutum galisan hizmet
yeniligi davranisi olarak adlandirilmakta, i-) fikir tiretme ile ii-) siire¢ ve kaynak

olusturma seklinde iki alt baslikta degerlendirilmektedir.

Bu caligmada ele alinan bagimli degiskenlerden biri hizmet yenilikgiligidir.
Yenilik¢ilik de zihinlerdeki yaratict diisiincelerin miisterilerce deger atfedilen iiriin
ya da hizmetlere doniismesini ifade etmektedir (Cainelli et al., 2004). Hizmetlerde
yenilik faaliyetleri ayn1 zamanda, iiriinler ve siireglerde bir dizi adimsal degisiklikten
(artimsal yenilik) olusan siirekli bir siire¢ olma egilimindedir. Bu zaman zaman, belli

olaylar bazinda hizmetlerdeki iyilestirmelerin yani hizmetlerdeki yeniliklerin teshis
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edilmesini giiglestirmektedir. Ayrica kamu kurumlari, ¢alismalarin1 merkezi idarece
konulmus yasal mevzuatlar g¢ergevesinde yiiriitmek durumundadir. Bu durum da
radikal ve yikici yeniliklere engel teskil etmektedir. Yani kamu hizmetleri sektoriinde
yer alan ve yerel yOnetim birimlerinden olan belediyelerde gérev yapmakta olan
calisanlarin ortaya koydugu yenilikgilik bir anda tezahiir edebilecek somut bir iiriin
yada c¢ikti seklinde olamamaktadir. Bagka bir anlatimla, belediyelerde hizmet
yenilik¢iliginin belirli bir devinim, gelisim ve doniisiim siirecinden gegerek ortaya
¢iktig1 soylenebilir. Dolayisiyla da hizmet gelistirme igeriginin belediyelerde hizmet
yenilik¢iligini tam olarak isaret eden bir kavram olarak ele alinmasinin daha yerinde

olacag diistiniilmektedir.

Iktisadi agidan hizmet, fiziksel bir o6zellige bulunmayan ve saklanmasi
miimkiin olmayan, insanogluna 6zgii gereksinimlerin giderilmesine yonelik tretilen,
alim-satim1 ise miimkiin olan soyut aktiviteler olarak tanimlanmaktadir (Johnson and
Gustafsson, 2003). Ulke ekonomisinin gelismesi ve endiistrilesme diizeyinin
artmasiyla birlikte insan ile dogrudan ya da dolayli olarak hemen her alanda hizmetin
Oonemi giin gectikge artmaktadir. Bu durum, kiiresel rekabet ortaminda is tiirlerinde
onemli bir degisime gidildigine ve fiziki iiretimin yani1 sira, yeni hizmet
gelistirmenin Oonem kazanmaya basladigina dikkati ¢ekmektedir (Tukker and
Tischner, 2006).

Hizmet gelistirme; genel olarak kurumlarin mevcut imkanlarinin analizi
dogrultusunda hedef kitlesine kendi amacini belli etmesi ve hedef kitlenin
ithtiyaglarii karsilamaya yonelik girisimlerde bulunmasi seklinde tanimlanmaktadir
(Holt, 2007). Literatiirde hizmet gelistirme calismalarinin bir siire¢ kapsaminda
degerlendirildigi goriilmektedir. De Jong ve Vermeulen (2003) ise isletmelerde yeni
hizmet gelistirme silirecini daha iyl organize etmenin iki evrimsel agamasi
oldugundan bahsetmektedirler. Birinci asama, hizmet gelistirme siirecinin yonetimsel
boyuttaki ana faaliyetlerini icermektedir. ikinci asama ise isletmede yenilik¢iligin
devamliliginin saglanmasina yonelik bir orgiit iklimi olusturmay1 kapsamaktadir. Her
iki asama da yenilik¢ilik siirecinin degisik bolimleriyle iliskilidir. Hizmet
isletmelerinde olusturulacak olan yenilikgi iklim, rekabet {istiinliigii saglayan siirekli
yenilenmenin ve gelismenin temellerini olusturacaktir. Bu gelisime iligskin asamalar

Sekil 3.1’de gosterilmektedir
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( iewe ) (0 aewe )

ANA FAALIYETLERIN YENILIKCI iKLIMIN
YONETIMI YARATILMASI
Insanlar Insanlar
= Aktif ¢aliganlarin katilimi =  Dissal baglantilar
»  Uriin sampiyonlar1 =  Enformasyonu paylagma
olugturma =  Caligan 6zerkligi
*  Yonetim destegi Yap1
Yap1 =  Stratejik odaklanma
=  Filtreleme araclar1 = Egitim ve 6gretim
= Cok fonksiyonlu takimlar » csel orgiitler ve gorev
= Kaynaklara ulasabilirlik rotasyonu
= Onlansman = Enformasyon teknolojisi

Pazar arastirmasi ve

\ piyasaya siiriillmesi / \ /

Baslatma ve
Gergeklestirme

Gerceklestirme

Sekil 3.1. Yeni Hizmet Gelisiminde iki Asamah Yapi

Kaynak: De Jong J.P.J., Vermeulen P.A.M., (2003), “Organizing Successful New
Service Development: A Literature Review”, Management Decision, 41(9), 844-858.

Sekil 3.1’de goriilen asamalar genel anlamda yeni hizmet gelistirmenin
uygulama etkinligini artirmaya yoneliktir. “Insanlar” ve “Yap1r” basliklar1 altindaki
orgiitsel karakteristikleri hem hizmet gelisiminin esas faaliyetleri hem de

yenilik¢iligin siirekliligi acisindan orgiitsel bir iklim olusturulmasinda dogrudan
etkilidir.

Yeni hizmet gelistirme ile yeni {irlin gelistirme arasinda 6nemli farkliliklarin
olduguna dikkat cekilmektedir: Hizmetin elle tutulamaz yapisi bu farkliliklar
icerisinde en &nemlisidir. Uriin gelistirme siirecinin ¢iktis1 fiziki varliklar iken;
hizmet gelistirmenin ¢iktis1 hizmet dagitimi ve sunumudur. Miisteriye hizmet

stirecinin fiziki yapilar icermemesi, sunumuyla ilgili yeniliklerin daha kolay ve hizli
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gerceklestirilmesini saglamaktadir. Ayn1 zamanda fiziki bir varliginin bulunmamasi
yeniliklerin patent alinarak belgelendirilmesini zorlastirmakta ve herkes tarafindan
taklit edilebilme durumunu ortaya g¢ikarmaktadir. Ayrica hizmet es zamanli olarak
uretilip tiiketildigi icin degisken kalite sonuglarini ortaya koymaktadir. Miisteri ve
hizmeti sunan ¢alisanin karsilikli tavirlar bile bu kalitede belirleyici olabilmektedir.
Arastirmacilarin dikkat g¢ektigi diger 6nemli farkliliklar hizmetin depolanamayan
(dayanikl1 olmama) tiretildigi anda tiiketilmesini gerektiren ve alic1 — satici arasinda
yakin iligskiye olanak veren ozelligidir. Hizmet gelistirmede, iiriin gelistirmeye
kiyasla miisteri beklentileri aktif rol oynamaktadir. Bu sayede miisteri geri
bildirimleriyle birlikte revizyonlarin siirdiiriilmesi, hizmet gelistirmeyi {iriin
gelistirmeden ayiran diger bir unsurdur (Storey and Kelly, 2001). Yeni iiriin
gelistirmeye nazaran hizmet gelistirme faaliyetlerinde fiziksel bir giiciin yaninda
duygusal bir boyutun da bulundugu gergegin yola ¢ikildiginda, ¢alisanlarin duygusal
boyutlarinin hizmet gelistirme siirecinde hayati bir dneme sahip oldugu acik bir

sekilde gortlmektedir (Edvardsson and Gustavsson, 2003).

Hizmet gelistirme iizerine yapilan aragtirmalarin sayist giin  gectikge
artmaktadir ancak hizmet gelistirmenin kurum performansi lizerine etkisini 6lgmeye
odaklanan ampirik arastirmalarin sayisi olduk¢a azdir. Hizmet yenilikgiligi ile
baglantili arastirmalara dayanarak, hizmet gelistirme uygulamalarinin, isletme
giderlerini diisirmenin ya da hizmet satiglarindan elde edilen gelirleri artirmanin
yani sira firma degeri ve karliligimi miispet yonde etkileme egiliminde oldugu

belirtilmektedir (Sandén, 2007).

Hem fiziksel varlig1 olmayan bir {irlinii hem de bir siireci nitelendirdiginden
otirii muglak bir kavram olarak karsimiza ¢ikan hizmet yeniligi, isletmeler
acisindan stirekli rekabet avantaji yaratmanin ve orgiitlerin doymus pazarlardaki
bliyiime sorununu asmalarina yardimci olacak etkili bir yontem olarak kabul
edilmektedir. Zira gilinlimiizde OECD iilkelerinde istihdamin biiylik boliimiiniin
hizmetler sektoriinde yogunlastigi bilinmektedir. Literatiirde imalat sanayinde
yenilik¢iligin etkisi lizerine yapilan aragtirmalara kiyasla, yaygin olarak biiyiimenin
ve rekabet giicliniin bir motoru olarak kabul edilmesine ragmen hizmetler sektorii
lizerine yapilan c¢alismalarin yetersiz kaldigi, hizmetlerde yenilik¢iligin etkisi

tizerine bilinenlerin de oldukg¢a az oldugu goriisii hakimdir (Den Hertog, 2000).
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Storey ve Kelly (2001) yiiksek derece yenilik¢i firmalar ile diisiik olanlar
arasinda carpict farkliliklar bulduklar1 ¢alismalarinda; yenilik¢iligi gercekten tatbik
eden isletmelerin maliyet, siire¢ etkinligi ve biliylime hiz1 vb. igsel boyutlari; diisiik
seviyede yenilik¢i olan isletmelerin ise finansal dlgiitleri kullanarak hizmet gelistirme
performanslarint  olgtiiklerini  tespit etmislerdir. Cainelli vd. (2004) hizmet
isletmelerinde hizmet gelistirme performansi ile firma performans: arasindaki
iliskiye dikkati ¢ekmekte; yeni {iriin ve hizmetlerle ilgili yenilik¢ilik performansi
degerlendirmelerinin siklikla finansal Slgiimler (gelir, kar oranlari, satis hacmi vb.)
ile yapildigint belirtmektedirler. Matear vd. (2004) hizmet gelistirmenin marka
yatirimina ve isletmenin kurumsal pozisyonuna katkida bulunacagini, bdylelikle
hizmet performansini artiracagini belirtmektedirler. Literatiirde hizmet isletmelerinde
yenilik performansinin dlgiilmesinde, yeni hizmet gelistirme siireci performansi ile
birlikte ¢alisanlarin bireysel yenilik¢i performanslarinin da dl¢tilmesinin onerildigi
birtakim ¢alismalar mevcuttur (Brignall et al., 1991; Hu et al., 2009). Bunun sebebi
hizmet calisanlarinin miisteri memnuniyetinin belirleyicileri olmalar1 dolayisiyla

orgiitlerdeki uygulamalarin basarisi i¢in kritik bir 6neme sahip olmalaridir.

Gliniimiiz uluslararas1 rekabet kosullar; isletmeleri hiyerarsik yapilarini revize
etmeye, merkezde toplanmis yetkilerini dagitmaya, kalite, yenilik ve insan iizerine
odaklanmaya yéneltmistir. Ozel sektorde goriilen bu tarz olumlu gelismeler, isletme
alanindaki modern anlayis ve uygulamalarin kamu sektoriine de aktarilmasini
zorunlu kilmistir. Bu piyasa temelli yeni kamu yonetimi anlayisi, siyasi agisindan bir
rekabet alani olan yerel yonetimlerde yeni hizmetlerin ve fonksiyonlarinin

gelistirilmesini beraberinde getirmektedir (Melton and Hartline, 2010).

3.5. Bilgi Paylasimm ve Hizmet Yenilikeiligi Tliskisi

Piyasalardaki rekabetin artan hiziyla birlikte isletmelerin hayatta kalmalar1 ve
basarili olabilmeleri igin ise dair sorunlara ¢6ziim getirebilme becerisi gereklidir.
Orgiitsel siireclerde yenilik gibi bilgi temelli etkinliklerin giderek daha kritik hale
geldigi giinlimiizde firma operasyonlart ve performansi agisindan bilgi paylasimi
yetenegini gelistirmek, yoneticilerin ve arastirmacilarin oncelikli konularindan biri
haline gelmistir. Ancak firma rekabet¢iligi ig¢in bir gereklilik olmasina karsilik

yoneticilerce halen g¢alisanlar arasi bilgi paylasiminin isletmelerde nasil etkin bir
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sekilde gelistirilecegi konusundaki tartismalar siirmektedir (Jerez-Gomez et al.,

2005).

Bilgiyi 6ne ¢ikarma ve paylagma yetenegine sahip bir isletmenin, rakiplerince
kopyalanmas1 zor ve benzersiz fikirler iiretme olasilig1 oldukga yiiksektir. Bu durum
da isletmenin yiliksek diizeyde iirlin / hizmet yenilik¢iligi kabiliyetini arttirmaktadir
(Lin, 2007). Benzersiz iiriin ve fonksiyonlar yaratabilmek i¢in bilgi paylasimina ve
farkli bilgi tiirlerine sahip bireyler arasinda sosyal bir etkilesime ihtiyag
duyulmaktadir (Liao, 2006). Bir isletmede bilgi paylasimi faaliyetleri ve davranislar
yayginlagtik¢a, islenen ve {iretilen bilgi miktar1 artmaktadir. Yeni bilgilerin
yaratilmasi da yeni fikir, iirlin, hizmet ve siireclere isaret etmektedir. Kisacast bilgi
paylasimi, her tiirlii yenilikgilik faaliyetine katalizor etkisi yapmakta ve isletmeler

i¢in rekabet avantaj1 saglamaktadir (Chou and Liu, 2013).

Bagozzi vd. (1991)’ne gore; 6zellikli bir olay ya da durum karsisinda insanlar
kendilerinin ve / veya igerisinde bulunduklar1 kurumun kaygilar1 ve tecriibeleri
is1ginda  bir tutum sergilemektedirler. Bu bir manada orgiitlerin duygusal
tecriibelerinin yenilik¢ilik kararlar1 icin kurulan mekanizmayr besleme gorevi
tistlendigi anlamina gelmektedir. Bagozzi (1996)’ye gore; gee¢mis duygusal
deneyimler, firma yenilik¢ilik faaliyetleri i¢in dikkat, uyaniklik ve adaptasyonu
artirmaktadir. Deklaratif hafizaya ek olarak prosediirel hafiza da yerlesik bilgiyi
gelistirmektedir. Ayrica prosediirel hafiza orgiitlere yenilik¢iligi genisleten kendi
genel bilgi ve prensiplerini yaratici sekilde kullanmasina da miisaade ederek firma
yenilikgiligini etkilemektedir (Moorman and Miner, 1997). Ornegin, bir iiriin
gelistirme projesinde yeni iiriin gelistirme siirecini yani orgiitiin prosediirel hafizasini
etkin olarak kullanmak proje takimlarina daha iyi {riinler gelistirmede yardimci

olmaktadir (Lynn and Akgiin, 2000).

Literatiirde hizmet yenilik¢iliginin kurum {yeleri arasinda bilgi paylagimi
yoluyla gelistirilebilecegini 6ne siiren ¢ok sayida ¢aligma bulunmaktadir (Camacho
and Rodriguez 2005; Liao, 2006; Lin, 2007; Wang and Wang, 2012). Stacey (2001)
calisanlarin bilgiyi paylasabilmeleri halinde, yaptiklan ise deger katabilecekleri yeni
fikirlerin yan1 sira hizmet yeniliklerini de gelistirme konusunda biiyiik bir potansiyel
olusacagini belirtmektedir. Diger aragtirmalar (Chen and Cheng, 2012; Kim and Lee,

2013), bilgi paylagimi, takim yeniligi ve orgiitsel performansin gelistirilmesi arasinda
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bir iligki bulundugu goriisiinii desteklemekte; takim yeniliginin yeni iiriin ve
hizmetlerin yaratilmasina neden olduguna dair kanitlar saglamaktadir. Literatiirde is
birligine ve yonetim destegine dayali bir kurum kiiltiiriintin 6rgiitlerde daha yiiksek
bilgi paylasimini tesvik edecegine; bu durumun yeni hizmetlerin gelistirilmesine
zemin hazirlayacagmma ve hizmet yeniligi performansini da olumlu yo6nde
etkileyecegine dair yaygimn bir kani yer almaktadir (Lin, 2007; Hu et al., 2009;
Molose and Ezeuduji, 2015).

Bilgi paylagiminin hizmet yenilikg¢ilik performansi iizerinde pozitif bir etkiye
sahip oldugu; bunu saglayabilmek icin orgiit tiyelerinin is aktiviteleri esnasinda
edindikleri katma deger saglayacak bilgiyi meslektaglariyla paylasabilmeyi
ogrenmeleri gerekliliginden bahsedilmektedir (Hu et al., 2009; Molose and Ezeuduji
2015). Son zamanlarda yapilan ampirik ¢alismalar, bilgi paylagimi ve orgiitiin hizmet
yenilik¢iligi yetenegi arasindaki iliskiyi desteklemekte; oOrglitler arast bilgi
paylasiminin orgiitiin yenilikgiligini etkileyecegi, orgiit yenilik¢iliginin de tekrardan
isletmelerin bilgi paylasmaya olan egilim ve istekliligini artiracagi goriisii kabul
edilmektedir (Mansoor and Ratna, 2014). Literatiirdeki bu bulgulara dayanarak
Hipotez 4 asagidaki gibi ifade edilmistir;

Hy: Bilgi paylasimui ile hizmet yenilik¢iligi pozitif iliskilidir.

3.6. Bilgi Paylasinm ve Hizmet Performansi iliskisi

Bilgi yonetimi literatiiriinden hareketle oOrgilitler duygularmi tasarimlar,
iriinleri, standart metodolojileri, prosediirleri, orglitsel yapt ve rutinleri gibi arag
gereclerle kendi biinyelerinde barindirmaktadir. Bunlar orgiit icerisinde etkin bir
sekilde kullanilmakta ve aktarilmaktadir (Madhavan and Grover, 1998). Ayrica, bu
tarz duygusal yetenekler, insanlarin duygularini anlamaya ve bu anlayisa uygun
davranmaya olanak tanimaktadir. Boyle bir ¢evrede insanlar, duygulari ve
yetkinliklerini paylasabilir ve uyumlu iliskiler gelistirebilirler dolayisiyla da yeni
iirtin, hizmet ve silire¢ gelistirmeye yonelik resmiyetin daha az oldugu aglar
yaratabilir ve siirdiirebilirler (Huy, 1999). Bu dogrultuda iiriin ve siire¢ yenilikgiligini
etkileyen duygusal yetenek dinamikleri ile kurum performansi arasinda, firma
performansini artirmak admna firma yenilik¢iligi i¢in bir platform olusturmasindan

dolayi pozitif ve anlamli bir iligki bulunmaktadir (Katsaros et al., 2015).
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Bilgi paylasimi ile kurumsal performans arasindaki iliskiye odaklanan
calismalarin  (6rn. Skerlavaj and Dimovski, 2006; Idowu, 2013) sonuglar
gostermektedir ki; ¢alisanlarin bakis agisiyla performans iizerinde bilgi paylagiminin
giiclii ve pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Bilgi paylagiminin finansal ve finansal
olmayan performans tlizerindeki etkilerinin arastirildigi ¢aligmalarda (6rn. Vidovié,
2010; Kitapet et al., 2011) bulgularin birbiriyle uyumlu ancak etki giiglerinin farkli
oldugu, aktif karlilik ve her bir ¢alisan igin yaratilan katma deger acgisindan
Olctildiigiinde bilgi paylasiminin firma performansi iizerindeki etkisinin pozitif ve
kuvvetli; calisan, tedarik¢i ve miisteri goriislerini yansitmasindan dolay1 da finansal
olmayan performans iizerinde dogrudan ve giiclii bir etkisinin bulundugu

belirtilmektedir.

Konuyla ilgili literatiir taramas1 yapildiginda bilgi paylasiminin giiniimiiziin
hizla degisen kiiresel ¢evrelerinde yerel yoOnetim hizmet performansini ve
stirdiiriilebilir iistiin hizmet sunumunu muhafaza edebilmek ve gelistirebilmek adina
kritik bir 6neme sahip oldugu genel-geger goriisii bulunmasina karsin (Mannie et al.,
2013; Lai et al., 2014) bilgi paylasimi ve yenilik gelistirme performansi iizerine
etkisine yonelik ¢aligmalarin (Lin, 2007; Wang and Wang, 2012; Hartono and Sheng,
2016) yetersiz kaldig1 anlasilmaktadir. Bunun sebebinin; isletmeye Ozgii stratejik
konularda ¢alisanlarin bireysel, orgiitsel ve teknolojik nedenlerle bilgi paylagimindan
cekinmeleri oldugu belirtilmektedir (Riege, 2005).

Bilginin etkin kullanim1 ve paylagiminin, yeniliklere tesiri sonucunda
performans tizerinde pozitif bir etkisi oldugundan ve yiiksek hizmet performansini
elde edebilmeleri i¢in Orgiitlerin oncelikli olarak bilgi paylasimi davraniglarim
gelistirmeleri gerekliliginden bahsedilmektedir (Hu et al., 2009; Wang and Wang,
2012). Bu baglamda kurum ¢aliganlarin birbirleriyle yardimlagmalari, sahip olduklari
farkli deneyimlerini ve bilgilerini paylagmalari, bilgi paylasimi konusunda
birbirlerini tesvik etmeleri, bilginin etkinliginin farkina varmalar1 ve bunu her firsatta
vurgulamalart gibi hususlar hizmet yenilik¢iligini dolayisiyla da hizmet
performansini olumlu yonde etkileyecektir. Literatiirdeki bu bulgulara dayanarak

Hipotez 5 asagidaki gibi ifade edilmistir;

Hs: Bilgi paylasimi ile hizmet performanst pozitif iliskilidir.
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3.7. Hizmet Yenilikciligi ve Hizmet Performansi iliskisi

Yenilik, rekabet ortamimin evrimin bir sonucu olarak hizmet performansinin
onemli belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Hiz ve etkinlik gibi stratejik
faktorlerin iyi anlasilmasi neticesinde yeni hizmet yenilik¢iligi kapasitesinin firma
performansi {izerinde 6nemli katkilar yapacagi diisiiniilmektedir (Storey and Kelly,
2001).

Yeni ekonomi kavramu ile birlikte ortaya ¢ikan bilgi teknolojileri ve hizmet
entegrasyonu, hizmet yenilik¢iligine yonelik ¢alismalart  biiylk  olgiide
hizlandirmaktadir (Froehle et al., 2001). Yeni hizmetler; firmalara finansal
performansi artiracak ¢ok ¢esitli farklilastirilmis triinler / hizmetler sunmalarina
imkan saglamasiin yani sira; firmalar i¢in karliligi artirma, yeni mdsteriler igin
cazip kilma; miisteri sadakatini artirma, isletme imajin1 bilylitme ve piyasa firsatlar

yaratma gibi birtakim faydalar sunmaktadir (Storey and Easingwood, 1999).

Hizmet yenilik¢iligi yetenekleri ile hizmet performans: iliskisini inceleyen
calismalarda (Goh and Ryan, 2002; Lopez et al., 2005) aralarinda giiclii ve olumlu
bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Ancak hizmet sektorii, uzun donemli karli
miisteri iligkileri yaratmak icin gerekli olan kosullar iizerine yani degisime ayak
uydurabilme kapasitesi lizerine odaklanmaktadir (Smith et al., 2007). Bu sebepten
dolayidir ki; hizmet yenilik¢iligi ¢abalari, kar amaci giitmeyen, ilgesindeki /
bolgesindeki sosyal faydayr maksimize etme misyonu bulunan dolayisiyla da oncii
ve ornek olma vizyonuna sahip yerel yonetimler igin birtakim tehditlerin yani sira

onemli firsatlar1 da beraberinde getirmektedir.

Hizmet yenilik¢iligi ile performans iliskisini inceleyen ¢aligmalarda ¢ogunlukla
imalat isletmeleri ve bankacilik sektorii iizerine odaklanildigi goriilmektedir. Bu
acidan, calismamizda elde edilen bulgular yerel yonetimler i¢in 6nemli bir referans
noktas1 olacagi disiincesindeyiz. Bu sebeple Hipotez 6 asagidaki gibi ifade

edilmistir;

He: Hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performansi pozitif iligkilidir.
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4. KURUMSAL DUYGUSAL HAFIZANIN
HIiZMET  YENILIKCILIGI VE  HIZMET
PERFORMANSI UZERINE ETKIiSI: ISTANBUL
ILi ILCE BELEDIYELERI UZERINE BIR
UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Yerel yonetimlerin Ozellikle de belediyelerin, igerisinde bulundugumuz
yiizyilin en 6nemli kamu kurumlar1 olacagi ongoriilmektedir. Etkin yerel yonetim
yapilarmma  sahip iilkelerin  yOnetim sorunlarin1  kolaylikla  ¢ozebilecegi
varsayllmaktadir. Bu ¢erceveden yola ¢ikilarak Tiirkiye’de yerel yonetimlerin sahip
oldugu insan kaynaklari tizerinde 6rgiit diizeyindeki duygusal hafiza, bilgi paylasimi,
hizmet yenilik¢iligi ve hizmet performansi arasindaki iligkileri incelemek ve

dolayisiyla literatiire katkida bulunmak bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

Kapsamli bir literatiir taramasi sonucunda yerli ya da yabanci literatiirde boyle
bir ¢alismaya rastlanilmamaktadir. Ancak bu iligkileri ayr1 ayri ele alan birtakim
calismalar bulunmaktadir. Bu anlamda calismanin Ozgiinliigii ile literatiirdeki
eksikligin belli bir dl¢iide giderilmesi hedeflenmistir. Bu calismanin uygulamadaki
katkisi, arastiramaya konu olan degiskenlerin birlikte degerlendirildigi bir ¢calisma
olarak, Tirkiye’de yerel yonetimlerin sahip oldugu insan kaynaklari tizerinde bir ilki
gerceklestirmis olmasidir. Bu yoniiyle yerli literatiire katki saglayacagi ve yapilacak

caligmalara yon gosterebilecegi diisiiniilmektedir.
4.2. Arastirmanin Kisitlan

Bu tez ¢alismasinda sonuglarin genellenebilirligini engellemekte olan teorik ve
pratik sonuglarin yani sira bir takim metodolojik kisitlar da mevcuttur. Sonuglart bu
kisitlar1 goz oniinde bulundurarak yorumlamak daha uygun olacaktir. Arastirmanin
ana kdtlesini, yerel yonetim kuruluslarindan belediyeler olusturmaktadir.
Aragtirmanin Istanbul ili ile siirlandirilmis yani ulusal baglamda gerceklestirilmis

olmasi da diger bir kisittir.
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4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, tasarim olarak nicel bir aragtirmadir. Arastirmada veri toplama aract
olarak anket teknigi kullanilmigtir. Arastirma Orneklemini olusturan belediye
calisanlarina 1340 adet anket formu elektronik posta yoluyla ve 163 adet anket formu
bizzat elden (yiiz yiize goriisme) takip yoluyla ulastirilmistir. Caligmanin amaci ve
bilimsel amagla kullanilacagi bilgisi ankette yer almaktadir. Bilgi talep eden
yoneticilere gerekli bilgiler verilmis ve goniillii katilim esas alimmistir. Anketi
yanitlayanlara dogru veya yanlis cevap olmadigi garantisi verilerek sorulart miimkiin
oldugunca diiriist ve samimi bir sekilde cevaplamalar istenmistir. Bu dogrultuda
elektronik posta yoluyla gonderilen anket formlarindan 198 (%14,78) tanesi geri
donmiis ve 163 adet anket formu yiiz yiize goriismede doldurularak Orneklem

olusturulmustur. Boylece anketlerin geri doniisiim oran1 %24 olarak gerceklesmistir.

Saha arastirmasina baslamadan 6nce bu konudaki ilgili literatiir derinlemesine
taranmistir. Arastirmada kullanilan Olgeklerin  tamami uluslararasi literatiirde
sunulmus ¢esitli saha aragtirmalarindan dil ve kiiltiirel Ozellikler gbéz Oniinde
bulundurularak her iki dilde uzman kisiler tarafindan Ingilizceden Tiirkceye terciime

edilmistir.

Tek kaynak hatasini (single-source bias) azaltmak amaciyla her belediyeden
kurumun operasyonlari, kiiltiiri ve ¢alisanlar1 hakkinda en fazla bilgi sahibi olan en
az sekiz kisinin anketi cevaplamasina 6zen gosterilmistir. Anket, calisanlara is
esnasinda uygulanmigtir. Arastirma i¢in hazirlanan ankete cinsiyet, yas, medeni
durum, 6grenim durumu, istihdam sekli, unvan, hizmet siiresi ile birim / midiirliik

dagilimi ile sayilarina iligskin sorular da dahil edilerek anket son haline getirilmistir.

Aragtirma modeli dort degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenlerden ilki
kurumsal duygusal hafizadir (KDH) ve ii¢ alt baslik ile ifade edilmektedir, bunlar;
duygusal deneyim seviyesi (DDS), duygusal deneyim depolamasi (DDD) ve
duygusal deneyim yayilimidir (DDY). Ikinci degisken, bilgi paylasimidir (BP). Bir
sonraki degisken hizmet yenilik¢iligi (HY) olup son degisken ise hizmet
performansidir (HP). Duygusal deneyim seviyesi, duygusal deneyim depolamasi ve
duygusal deneyim yayilimi olmak {izere ii¢ alt boyuttan olusan kurumsal duygusal

hafiza ile ilgili 17 soru, bilgi paylasimina iligkin 5 soru, hizmet yenilik¢iligine iliskin
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8 soru ile hizmet performansini dlgen 13 soru bulunmaktadir. Olgek bu dogrultuda
toplam 43 maddeden olugsmustur. Ayrica anketi cevaplayan yoneticilere ait kigisel

bilgiler (7 soru) ile kurum bilgileri de (2 soru) yer almaktadir.

Aragtirma hipotezlerini test etmek ve degiskenleri 6lgmek i¢in Onceki
calismalardan uyarlanmis veya gelistirilmis Olgekler kullanilmistir. Kurumsal
duygusal hafiza Olgegine iliskin ifadeler duygusal deneyim seviyesi (9 soru),
duygusal deneyim depolanmasi (4 soru) ve duygusal deneyim yayilimi (4 soru)
Akgiin vd. (2012b)’nin g¢alismasindan uyarlanmistir. Bilgi paylasiminda (5 soru)
Calantone vd. (2002)’ne ait calismadan yararlanilmistir. Hizmet yenilikgiliginde (8
soru) Hu vd. (2009) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Hizmet performanst

(13 soru) ise Prybutok vd. (2011)’den uyarlanmistir.

Tim olceklerde 5°1i likert tipi esit aralikli Olgiim sekli kullanilmistir. Bu
arastirmada uygulanan anketlerin cevaplandirilmasinda kullanilan 5°li likert tutum
6l¢eginde Duygusal Deneyim Yayilimi i¢in 1-oldukca diistik, 2-diistik, 3-orta, 4-
yiksek ve S5-olduk¢a yiksek; diger tiim degiskenler i¢in ise 1-kesinlikle
katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katihiyorum ve 5-kesinlikle

katiliyorum algisina denk gelmektedir.

Arastirmanin (1) amacma uygun olup olmadigmmin teyit edilmesi, (2)
katilimcilar tarafindan anlagilabilir olup oldugunun teyit edilmesi ve (3) hatali, yanls
veya yanli ¢eviriden kaynaklanabilecek anlagilmazliklarin en aza indirgenmesi
amaciyla uygulamaya konulan pilot ¢alismasi, Istanbul ili Pendik ilge belediye
baskanliginin degisik harcama birimlerinde uzman ve yonetici diizeyinde gorev alan
30 kisi ile gerceklestirilmistir. Pilot calisma sonrasinda soru kagidindaki bazi sorular
tizerinde anlatim ve anlagilabilirlik yonilinden ifade degisiklikleri yapilarak anket
formu daha da gelistirilmistir. Bu sayede sorularin, cevaplandiranlar agisindan kolay

ve anlagilir olmasina dikkat edilmistir.

Arastirma evreni, Istanbul ili genelinde bulunan otuz dokuz ilge belediyesi ve
bu belediyelerde gorev yapan yaklasik 6.500 {ist, orta ve alt kademe yoneticiden
olusmaktadir. Bir kiitleyi temsil edecek Orneklem biiyiikliigiiniin, hem ana kiitle
hakkinda ©6ngdriide bulunma becerisine sahip olmasi hem de maliyet ve zaman

kisitlarini g6z Oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Krejcie ve Morgan (1970),
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belirli bir ana kiitle i¢cin belirlenen bir hata payiyla arastirmacilarca calisilmasi
gereken Ornek biiyiikliigiinii gosteren bir tablo olusturmuslardir. Bu tabloya gore;
arastirma orneklemi, yiizde 5 hata payiyla ve 6.500 kisilik bir kitle i¢in, 361 kisinin

yeterli olduguna karar verilmistir.

Arastirmanin siiresi 2017 yilinin Subat ve Eyliil aylar1 arasinda toplam 8 ay
olarak belirlenmistir. Toplanan anket formlari numaralandirilarak verilen cevaplar
kodlanmustir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS ve AMOS istatistiksel

analiz paket programlar1 kullanilmistir.

Literatiir arastirmasi sonucunu ileri siiriilen hipotezlere yonelik olarak (1)
kurumsal duygusal hafizanin bilgi paylasimi {izerine, (2) kurumsal duygusal hafiza
ve bilgi paylasiminin hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performansi iizerine ve (3)
hizmet yenilik¢iliginin hizmet performansi {izerine etkilerini gdsteren arastirma

modeli Sekil 4.1°de goriilmektedir.

KURUMSAL H ‘
DUYGUSAL HAFIZA ‘ YEN*{{?,T(?EM
*Duygusal Deneyim
Seviyesi
*Duygusal Deneyim BILGI
Depolamasi PAYLASIMI
*Duygusal Deneyim
Yaythm \ i,

HIZMET

Hy | PERFORMANSI

Sekil 4.1. Arastirma Modeli

Gelistirilen anket formu (bkz. Ek-1) ile toplanan verilerin analiz edilmesi
sonucu gelistirilen ve Sekil 4.1’de gosterilen asagidaki hipotezler test edilmistir.

Hipotezler sirasiyla soyledir;
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Hi: Kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim seviyesi boyutu ile bilgi
paylasimi pozitif iliskilidir.

Hy: Kurumsal duygusal hafizamin duygusal deneyim depolamast boyutu ile
bilgi paylasimi pozitif iligkilidir.

Hs: Kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim yayilimi boyutu ile bilgi
paylasimi pozitif iliskilidir.

Hy: Bilgi paylasimi ile hizmet yenilik¢iligi pozitif iliskilidir.

Hs: Bilgi paylasimi ile hizmet performanst pozitif iliskilidir.

He: Hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performansi pozitif iliskilidir.

4.4. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirilmesi

4.4.1. Demografik Ozellikler

Arastirmanin 6rneklemini temsil eden belediye calisanlarinin cinsiyet ve yas
dagilimlari, medeni ve 6grenim durumlari, istihdam sekilleri, unvanlari, ¢alistiklar:
kurumdaki hizmet siireleri, gorev yaptiklart birim / midirlik dagilimlari ile bu
birimlerin ¢alisan sayilar1 gibi demografik 6zellikleri gosteren frekans ve yiizde

dagilimlar1 Tablo 4.1’de sunulmaktadir.

Tablo 4.1: Katihmcilara Ait Demografik Veriler

Degiskenler Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadn 78 21,6
Erkek 283 78,4
Medeni Durum

Evli 321 88,9
Bekar 40 111
Istihdam Sekli

Memur 287 79,5
Sozlesmeli 56 15,5
Isci 18 50
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Unvan

Baskan 3 9
Baskan Yardimcisi 6 1,7
Danigman / Meclis Uyesi / Koordinator 37 10,2
Midiir 61 16,9
Miidiir Yardimcisi / Bolim Sorumlusu 91 25,2
Sef / Birim Sorumlusu 163 45,2
Ogrenim Durumu

Lise 18 5,0
Yiiksekokul / On Lisans 42 11,6
Lisans 212 58,7
Yiiksek Lisans 81 224
Doktora 8 2,2
Yas Dagilimm

30 yas ve alt1 18 5,0
31-35 yas arast 73 20,2
36-40 yas arast 85 23,5
41-45 yas arast 96 26,6
46-50 yas arast 54 15,0
51 ve tizeri 35 9,7
Hizmet Siiresi

5 yil ve alt1 80 22,2
6-10 y1l aras1 136 37,7
11-15 y1l aras1 69 19,1
16-20 yas aras1 41 114
21-25 yas arasi 25 6,9
26 yil ve tizeri 10 2,8

Tablo 4.1’de sunuldugu iizere arastirma yapilan belediyelerde ¢alisanlarin
bliyiik bir cogunlugunun erkek (283 kisi), evli (321 kisi) ve devlet memuru (287 kisi)
olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan belediye c¢alisanlarinin  biiyiik
cogunlugunun ise miidiir, miidiir yardimcis1 ve birim sorumlusundan olustugu, lisans
(liniversite) ve Ustll mezunu oldugu, 31 ile 45 yas araliginda yogunlastigi ve 10 y1l ve

altinda bir siire gorev yaptiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 4.2: Katihmcilara Ait Miidiirliik ve Cahisan Sayis1 Verileri

Degiskenler Frekans Yiizde (%)
Birim / Miidiirliik
Basin Yayin ve Halkla Iliskiler 15 4,2
Bilgi islem 14 3,9
Cevre Koruma ve Kontrol 13 3,6
Destek Hizmetleri 11 3,0
Dis iliskiler 10 2,8
Emlak ve Istimlak 12 3,3
Etiit Proje 6 1,7
Fen Isleri 15 4,2
Imar ve Sehircilik 19 53
Insan Kaynaklar1 ve Egitim 38 10,5
Isletme ve Istirakler 10 2,8
Kadm ve Aile Hizmetleri 4 11
Kiiltiir isleri 18 5,0
Mali Hizmetler 14 3,9
Ozel Kalem 22 6,1
Park ve Bahceler 2,5
Plan ve Proje 2,2
Ruhsat ve Denetim 21 5,8
Sosyal Destek Hizmetleri 18 50
Strateji Geligtirme 20 5,5
Temizlik Isleri 5 14
Tesisler 10 2,8
Yap1 Kontrol 10 2,8
Yazi Isleri 19 53
Zabita 20 5,5
Calisan Sayisi
10 kisi ve alt1 47 13,0
11-20 kisi arasi 90 24,9
21-30 kisi aras1 70 19,4
31-50 kisi aras1 68 18,8
51-100 kisi aras1 34 94
101 kisi ve tizeri 52 14,4
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Tablo 4.2°’de goriilecegi lizere arastirmaya katilan belediye c¢alisanlarinin
%39,3’i (142 kisi) teknik midirliikklerde, %60,7°si (219 kisi) ise sosyal
miidiirliiklerde gorev yapmaktadir. Arastirmaya konu olan belediyelerde
miidiirliiklerdeki calisan sayilarmin biiylik bir ¢ogunlugunun 50 kisi ve altinda

oldugu gozlenmektedir.
4.4.2. Gegerlilik Analizi

Bu calismada iligkileri incelemek iizere 6 adet hipotez gelistirilmistir. Anket
formu (bkz. Ek-1) yardimiyla toplanan verilerin degerlendirilmesi sonucu gelistirilen
hipotezler test edilmistir. Verilerin analizinde SPSS ve AMOS istatistiksel analiz
paket programlar1 kullanilmigtir. IBM SPSS programu ile agiklayici faktor analizi,
AMOS programi ile dogrulayici faktdr analizi yapilarak yapi gecerliligi test
edilmistir (Hair et al., 1998).

Kline (2015)’a gore, verilerin normal dagilima sahip olup olmadigina karar
verebilmek i¢im, ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) kesme degerleri ham
verilerde herhangi bir normal dagilim probleminin olup olmadigini belirlemek icin
kullanilmaktadir. Bu agidan, carpiklik ve basiklik kesme degerleri sirasiyla | +3 | ve
| +10 | degerlerinin lizerinde olmamalidir. Arastirma anketinde yer alan tiim
maddelerin ortalamalari, 2,81 ile 4,39 degerleri arasindadir. Standart sapma degerleri
ise 0,174 ile 0,934 arasindadir. HP11 sorusu (3,391) disinda degiskenlere verilen
cevaplarin dagilimlarina ait ¢arpiklik degerleri tiim sorularin -1,017 ile 1,067
degerleri arasindadir. Pozitif carpiklik katsayis1 sola carpik dagilima, negatif
carpiklik katsayisi saga carpik dagilima isaret etmektedir. Basiklik degerleri ise yine
HP11 sorusu (29,482) disinda kalan tiim sorularin -1,135 ile 9,996 araliginda
hesaplanmistir. Pozitif basiklik katsayis1 sivri dagilima, negatif basiklik katsayisi ise
basik bir dagilima isaret etmektedir. Bu degerler, Kline (2015) tarafindan belirlenen
degiskenlerin doniistiiriilmesi i¢in Onerilen kritik degerlerin altindadir. Elde edilen
degerlerden yola ¢ikilarak arastirma kapsamindaki yapilara iligskin faktorlerin normal

dagilim gosterdigi sOylenebilir.
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4.4.2.1. Aciklayic1 Faktor Analizi

Bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki iliski modellerinin test edilmesi
icin oncelikle yap1 gecerliliginin saglanmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda modelin

yap1 gegerliligini test etmek amaciyla SPSS yazilimi kullanilmistir.

Faktor analizi ile birlikte 6rneklem hacminin faktor analizi yapmaya yeterli
olup olmadigini belirleyen Kaiser-Meyer-OlKin testinin yani sira her bir degiskenin
maddeleri arasinda yeterli korelasyon olup olmadigini belirleyen Bartlett kiiresellik
testi yapilmistir. Kaiser-Meyer-OlIKin testi 6rneklem yeterlilik degeri sig. (p)=0,000
anlamlilik diizeyinde 0,813 olarak bulunmustur. Bu deger 0,80 — 1,00 degerleri
arasinda yer alip analiz i¢in bu 6rneklem biiyiikliigiiniin hem her degisken hem de
tiim model icin “yeterli ve iyi” olduguna isaret etmektedir. Ayrica Bartlett kiiresellik
testi sonuclar1 ki-kare (x2(496) = 3878,13; p<0,05) degerinin anlamli oldugunu
gostermektedir (Field, 2009).

Anderson ve Gerbing (1988), Ol¢iim modelinde her bir gdstergenin
gozlenmeyen (gizil) degisken {izerindeki faktor yiikiiniin anlamli olmasi ile
yakinsama gegerliliginin saglanabilecegini sdylemektedir. Ancak Hair vd. (1998) bu
kriterin asgari bir 6l¢ii oldugunu ileri siirerek, anlamli olmakla birlikte faktor
yiiklerinde 0,30 ile 0,40 arasindaki degerleri ¢ok diisiikk kabul edilebilir seviyeler
olarak gérmekte; 0,50 ve tizerini normal, ideal olarak da 0,70 ve lizerinde olan
gostergelerin,  gosterge  diizeyindeki yakinsama  gegerliligini  saglayacagini

belirtmektedirler.

Yapilan ilk faktor analizinde, faktor sayisina herhangi bir sinir getirilmemis
olup 6zdegeri (eigen-value) 1,00°den biiyiik 12 faktor belirlenmistir. Diger yandan
Olgegin faktdr yapisini belirlemeye yonelik temel bilesen analizi (principle
component analysis) uygulanmistir. Ardindan, belirlenen faktorleri yorumlamada ve
anlamlandirmada kolaylik saglamak amaciyla kaiser normallestirmesiyle varimax
(orthogonal) dik dondiirme teknigi kullanilmistir. Ayrica yine ayni teknik
kullanilarak maddelerin faktorlere dagilimina bakilmis ve dondiiriilmiis bilesenler
matrisi (rotated component matrix) gizelgesindeki maddelerin yiik degerleri 0,50 nin
altindaki maddeler ile birden ¢ok faktor altinda toplanan maddeler analizden

cikartlmistir. Aragtirma modeli teoriye dayanarak alt1 faktor {izerine kurulu

78



oldugundan, ankette kullanilan sorularin alti faktorlii son ¢oziiliime kadar farkli
faktorlere dagilan ve faktor yiikii 0,50 degerinin altinda kalan sorular analiz dist

birakilarak analizler tekrarlanmuistir.

Faktor analizi sonuglarina gore kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim
seviyesi boyutunda anlamli sonuglar olusabilmesi i¢in 43 maddeden DDS1, DDS2,
DDS4, DDS5, DDS6 numarali sorular, bilgi paylasimmin ilk sorusu (BP1), hizmet
yenilik¢iliginin HY5 ve HY 6 numarali sorulari ile hizmet performansinin HP4, HP7
ve HP11 numaral1 sorular1 olmak {izere 11 tanesi ya birden fazla faktore yiiklendigi
ya da faktor yiikleri oldukg¢a diistiigii veyahut da g¢apraz yiikleri oldukga yiiksek
seviyelere ulastigi gerekcesiyle analiz dig1 birakilmistir. Bu iglemin ardindan kalan
32 soru ile 7 varimax iterasyonu (tekrari) neticesinde 6 faktorden olusan son faktor
¢oziiliimiine ulasilmistir. Elde edilen agiklayici faktor analizi sonuglar1 Tablo 4.3’te

verilmektedir.
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Tablo 4.3: Arastirma Degiskenlerinin A¢iklayic1 Faktor Analizi

Degisken 1 2 3 4 5 6
Duygusal DDS8 743
Deneyim DDS9 ,687
Seviyesi DDS7 669
DDS3 511
Duygusal DDD3 , 756
Deneyim DDD1 72
Depolamasi DDD2 622
DDD4 ,608
Duygusal DDY?2 125
Deneyim DDY3 ,657
Yayilimi DDY1 629
DDY4 ,592
BP5 ,740
Bilgi BP4 , 706
Paylasimi BP3 ,584
BP2 ,514
HY1 ,768
HY8 ,753
Hizmet HY?2 , 745
Yenilik¢iligi  HY3 ,554
HY4 ,507
HY7 ,503
HP8 ,684
HP9 ,679
HP1 ,670
HP6 ,661
Hizmet HP12 ,655
Performans1 HP5 557
HP10 ,537
HP2 526
HP3 517
HP13 514
Ozdegerler 7,931 3,640 2,271 1912 1674 1,369
Agiklanan Varyans (%) 16,770 13,649 7535 7,340 7,166 6,137

Agiklanan Toplam

0
Varyans (%) %058,542

* Temel bilesenler analizi ile birlikte varimax doniistiirticti kullanilmistir.
* Rotasyona 7 iterasyonda ulagilmistir.
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Tablo 4.3’te goriildiigii tizere maddelerin faktorlere dagilimina bakildiginda 32
soru i¢in yapilan agiklayici faktor analizine ve agiklanan toplam varyans cizelgesine
gore 0z degeri 1,00°den biiyiik olan 6 faktor grubu ortaya ¢ikmistir. Tiim maddelerin
girdikleri faktorde kabul edilebilir faktor ylik degerlerine sahip oldugu; en diisiik
maddenin 0,503; en yiikksek madde faktor yiikk degerinin ise 0,772 oldugu
gbzlemlenmistir. Buradan hareketle elde edilen aciklayici faktdr analizi sonuglarinin

Olceklere iliskin yap1 gegerliligini teyit ettigi sdylenebilir.

Ek olarak ele alinan 6l¢ek ve maddeleri arasindaki korelasyonu ifade eden
madde-toplam korelasyonlarinin (item-total correlation) minimum smirmnm r = 0,30
ve lizeri olmas1 beklenmektedir (Nunnally and Bernstein, 1994). Tiim maddelerin
korelasyon degerleri kabul edilebilir diizeyde olup madde-toplam korelasyonlari
minimum r=0,33 seklinde yani beklenen minimum seviyenin iizerinde

gerceklesmistir.

Kesitsel olarak bagimsiz degiskene dair sorulari cevaplayan kisiler, bagiml
degiskene dair sorular1 da cevapladiklart i¢in caligma, ozellikle ortak yontem
varyansi sorununa (common method bias) yatkindir (Podsakoff et al., 2003). Ancak
0zdegeri 1,00'den biiyiik ¢ikan ve toplam varyansin %58,54’{inii agiklayan birgok
faktor tanimlanmis oldugundan ve varyansi timiyle acgiklayan bir faktor
olmadigindan dolay1 dondiiriilmemis temel bilesenler analizinin (unrotated principal
compononents analysis) sonuglart ortak yontem varyanst sorununun olmadigin

gostermektedir.

Agiklayic1 faktor analizi neticesinde olusan faktorlerin ortalama, standart
sapma, carpiklik ve basiklik degerleri gibi tanimlayici istatistiklerini gdsteren analiz
sonuglar1 Tablo 4.4’te sunulmaktadir. Tablo 4.4’te goriilecegi lizere tiim degerler
Kline (2015) tarafindan onerilen esik degerler arasindadir. Dolayisiyla faktorlerin de
sorulardaki gibi normal dagilim sergiledikleri ve veri setinde u¢ deger probleminin

olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo 4.4: Faktorlere iliskin Tamimlayic1 Istatistikler

Faktor Ortalama S;zg?r?: Carpikhk  Basiklik

Kurumsal Duygusal Hafiza

Duygusal Deneyim Seviyesi 3,97 0,43 -0,768 1,929
Duygusal Deneyim Depolamasi 3,39 0,58 -0,404 -0,006
Duygusal Deneyim Yayilimi 3,10 0,53 -0,289 1,774
Bilgi Paylasinm 3,41 0,57 -0,229 0,594
Hizmet Yenilikgiligi 3,61 0,48 -0,140 0,501
Hizmet Performansi 3,89 0,35 0,535 0,783

Tablo 4.4’te goriilecegi ilizere tiim faktorlerin ortalamalar1 3,10 ile 3,97
degerleri arasindadir. Standart sapma degerleri ise 0,35 ile 0,58 arasindadir. Ayrica
degiskenlere verilen cevaplarin dagilimlarma ait carpiklik degerleri, hizmet
performansma ait HP11 sorusu (3,391) disinda tiim sorularin -0,768 ile 0,535
araliginda ve basiklik degerleri ise -0,006 ile 1,929 araliginda belirlenmistir. Bu
degerler, Ghiselli vd. (1981) tarafindan belirlenen degiskenlerinin doniistiiriilmesi
icin Onerilen kritik degerlerin (¢arpiklik igin alt deger -2,00 ve {iist deger 2,00 basiklik
i¢in alt deger -5,00 ve iist deger 5,00°dir) ¢ok altindadir. Elde edilen degerlerden yola
cikarak arastirma kapsamindaki yapilara iliskin faktorlerin normal dagilim gosterdigi

sOylenebilir.

4.4.2.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aragtirmada hipotezlerin test edilmesi i¢in gozlenen degiskenlerinin gizil
degiskenleri ne 6l¢iide iyi temsil ettiklerini belirlemek amaciyla dogrulayict faktor
analizinden yararlanilmistir. Dogrulayict faktér analizi (confirmatory factor
analysis), olgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullanilmakta ya da 6nceden
belirlenmis bir yapinin dogrulanmasini amaglamakta olan onceden olusturulan bir

model aracilifiyla gozlenen degiskenlerden yola cikarak gizil degisken (faktor)
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olusturmaya yonelik bir islemdir (Myers, 2000). Genellikle olcek gelistirme ve
gecerlilik analizlerinde kullanilmakta ya da onceden belirlenmis bir yapinin

dogrulanmasini amaglamaktadir.

Bunun igin agiklayict faktor analizi sonucunda elde edilen ve toplam
degiskenligin 9%58,54’iinii aciklayan faktdr yapisina dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Analizde en biiyiik olasilik yontemi (maximum likelihood estimation)
kullanilmistir. Bu baglamda belirtilen analizi gergeklestirmek i¢in Anderson ve
Gerbing (1988)’in 6nermis oldugu iki adimli yaklasim (two-step modeling approach)
izlenmistir. Bu yaklagima gore degiskenler arasindaki, nedensel iliskiler test
edilmeden once dogrulayici faktdr analizinin yapilmasi ve akabinde yapisal esitlik
modellemesi ile yol analizinin yapilmasi 6nerilmektedir. Bu dogrultuda modelin yapi

gegcerliligini test etmek i¢in AMOS ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir.

Aciklayict ile dogrulayici faktor analizlerinin calisma prensipleri arasindaki
temel fark, aciklayici faktor analizinin Korelasyon temelli ¢aligir iken; dogrulayici
faktor analizinin kovaryans temelli ¢alisir olmasidir (Hair et al., 1998). Dogrulayici
faktor analizinde 6lg¢iim modelinin teoriye ne kadar uyumlu oldugunu anlamak i¢in
degiskenler arasindaki kovaryans serbest birakilmaktadir (Anderson and Gerbing,
1992).

Bu ¢alismada da bu 6neriden yola ¢ikilarak Hair vd. (1998)’nin belirttigi uyum
indeksleri esas alinarak inceleme yapilmistir. Literatiirde bu uyum indeksleri igin
belirtilen kabul edilebilir degerler onceki arastirmacilarca (6rn. Hu and Bentler,
1999; Schumacker and Lomax, 2004) ortaya konmustur. Bu baglamda elde edilen

model uyum degerleri bu calismalar referans alinarak degerlendirilmistir.

Analizlere ge¢meden once daha once yapilan normal dagilim testleri, kayip
veri, u¢ deger vb. problemler ortadan kaldirildiktan sonra 6rneklem biiytikligi ile
ilgili varsayimlar kontrol edilmistir. Literatiirde dogrulayicit faktdr analizi igin
orneklem  biyiikliigli  konusunda farkli  yaklagimlar  bulunmaktadir. Bu
yaklagimlardan Hair vd. (1998)’nin 6nermis oldugu soru sayisinin 5 ya da 10 kati
orneklem biiyiikliigiiniin ideal 6rneklem biiyiikliigii olgiitii referans alinmistir. Bu
baglamda Orneklem biyiikligiiniin 361 kisi oldugu ve soru sayisinin 32 oldugu

diisiniildiigiinde ulasilan 6rneklem biiyiikligiiniin sonraki analizleri yapmak icin
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yeterli oldugu kanaatine varilmistir. Bir diger kosul, her bir gizil degiskeni temsil
eden en az 3 indikatér olmasi zorunlulugudur (Anderson and Gerbing, 1988;
O'Rourke and Hatcher, 2013). Arastirma modelinden goriilecegi iizere her bir yapida
en az 4 indikator gizil yapiy1 temsil etmektedir. Belirtilen 6n kosullar saglandiktan
sonra gergeklestirilen dogrulayici faktor analizi sonuglarma gore x°=1341,04 ile iyi
uyum diizeyinde ve p= 0,000 ile beklenen anlamli seviyededir. Serbestlik derecesi
449 olup normlastirilmisg x2= 2,99 degeri ile iyi uyum diizeyindedir. Yaklagik
hatalarin ortalama karekokii RMSEA= 0,074 ile standardize edilmis kok ortalama
kare arttk SRMR 0,053 iyi uyum araligindadir. Karsilagtirmali uyum indeksi CFI=
0,971 degeri ile mikkemmel uyum araligindadir. Bununla birlikte uyum iyiligi indeksi
GFI= 0,922, siki normlastirilmis uyum indeksi PNFI= 0,710 ve fazlalik uyum indeksi
IFI= 0,985 degerleri ile kabul edilebilir uyum araligindadir. Tiim bu uyum degerleri
bir biitiin olarak ele alindiginda, teorideki modelin Sl¢iim modeli ile iyi bir uyum

icinde oldugu sodylenebilir.

Olusturulan her bir degisken i¢in ¢ikarilan ortalama varyans (avarage variance
extracted-AVE), bilesik giivenirlik (composite reliability), standart faktor yiikleri
(standardised factor loadings) ve t-degeri (t-value) gibi giivenirlik tahminleri, Fornell
ve Larcker (1981) tarafindan belirlenen esik seviyelerine (threshold levels) yakin
veya bunlarin ¢ok iizerindedir. Ayrica her bir yapinin AVE degerinin karekokdi,
yapilar arasi korelasyon katsayisindan biiyiiktiir. Bundan dolayr dlgeklerin ayrigma

gegerliligine de sahip oldugu s6ylenebilir.

Bu bulgular 1s181inda 6lgeklerin tek boyutlu oldugu, yeterli gecerliligi ve
giivenirligi sagladigi sonucuna ulasilmistir. S6z konusu degerler Tablo 4.5te

sunulmaktadir.
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Tablo 4.5: Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Standart .
Degisken Madde Faktor t-degeri (P;Qmpp Z!t AVE
. . uvenirlik
Yiikleri
DDS3 0,68 -2
Duygusal DDS7 0,65 5,47
Deneyim 0,75 0,53
Seviyesi DDS8 0,76 5,66
DDS9 0,82 5,76
DDD1 0,85 -2
Duygusal DDD?2 0,66 8,27
Deneyim 0,81 0,52
Depolamast DDD3 0,72 8,85
DDD4 0,62 7,79
DDY1 0,82 3
Duygusal DDY2 0,74 8,37
Deneyim 0,82 0,53
Yayilmi DDY3 0,63 7,47
DDY4 0,71 8,76
BP2 0,78 -2
ilai BP3 0,62 7,31
Bilgi 0,80 0,50
Paylagimi BP4 0,68 9,39
BP5 0,75 9,25
HY1 0,67 -2
HY2 0,82 9,61
- HY3 0,78 9,57
Hizmet 0,85 0,50
Yenilikgiligi HY4 0,68 8,15
HY7 0,65 7,96
HY8 0,60 5,87
HP1 0,77 -2
HP2 0,70 9,99
HP3 0,68 9,77
HP5 0,65 9,27
- HP6 0,66 9,37
Hizmet 0,01 0,50
Performansi HP8 0,66 10,87
HP9 0,78 11,15
HP10 0,69 9,79
HP12 0,71 10,13
HP13 0,73 8,94

Not: -? t-degerleri standart olmayan bir ¢6ziim kullamilarak elde edilmistir; hepsi 0,01
onem diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 4.5’ten goriilecegi iizere ilgili degiskenlere ait ¢ikarilan ortalama varyans
degerinin karekokii alindiginda koreldsyon katsayr degerlerinin tamami AVE
degerinin karekokiinden kiigiik ¢ikmaktadir. Tablo 4.5’te yer alan AVE degerlerinin
0,50 veya 0,50’den biiyiik olmasi, degiskenler arasindaki iliskilerin istenen diizeyde
oldugunu gostermektedir. Gozlenen tiim degiskenlerin faktor yiikleri 0,40 esiginin
tizerinde olup 0,60 ile 0,85 arasinda degigsmektedir. AVE degerleri ise tiim yapilar
icin 0,50 esiginin istiinde olup 0,50 — 0,53 arasinda degismektedir. Bu durum,
degiskenlerin her birinin faktorlerin varyansimin yarisindan fazlasini agikladigini,
yakinsak gecerlilige ulasildigini gostermektedir. Benzer sekilde, Tablo 4.5°te yer
alan bilesik (kompozit) giivenirlik degerleri 0,75 — 0,91 arasinda yer almaktadir. Bu

durum, tiim yapilarin 0,70 kritik degerinin tistiinde oldugunu gostermektedir.

Sonug itibariyle yukaridaki sonuglar yakinsak gegerliligin yani sira hem
gosterge / faktor hem de yap1 diizeylerindeki giivenilirlik analizinin tiim degiskenler

icin elde edildigini kanitlamaktadir (Hair et al., 1998).

4.4.3. Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Agiklayict ve dogrulayici faktor analizleri ile tiim yapilara iliskin gegerlilik
analizi yapildiktan sonra Olg¢eklerin gilivenirliklerinin tespit edilmesine yonelik
giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik bir yapiyr olusturan degiskenlerin igsel

tutarlilik seviyesi olarak tanimlanmaktadir (Hair et al., 1998).

Olgek giivenirliliginin test edilmesinde, siirekli kullanilan katsayilardan biri
olan ve 6lgegi meydana getiren maddelerin test igindeki ortalama korelasyonlarinin
hesaplanmasi yoluyla dl¢iimiin igsel tutarliligini gosteren alfa katsayist (Cronbach’s
Alpha) kullanilmistir (Cronbach, 1951). Alfa katsayis1 ‘0’ ve ‘1’ arasinda degerler
almakta, deger 1,00'e yaklastik¢ca giivenilirligin yiiksek oldugu kabul edilmektedir.
Nunnally ve Bernstein (1994) giivenilirlik seviyesinin 0,70 ve iizeri olmasini
savunmuslar, diger faktorlerin giivenilirlik seviyeleri beklenilen seviyelerde oldugu
zaman Ve 0,60 tizeri degerlerin glivenilirlik seviyelerinin de kabul edilebilir oldugunu
ifade etmislerdir. Arastirma kapsamindaki degiskenlere uygulanan giivenilirlik

analizi sonucu Tablo 4.6’da sunulmaktadir.
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Tablo 4.6: Faktorlere Iliskin Cronbach’s Alfa Degerleri

Faktorler Bazinda

9
Faktor Cronbach’s Alfa Genel Cronbach’s

Degerleri Alfa Degeri

Kurumsal Duygusal Hafiza

Duygusal Deneyim Seviyesi 0,62

Duygusal Deneyim Depolamasi 0,76

Duygusal Deneyim Yayilimi 0,71 0,86
Bilgi Paylasinm 0,70

Hizmet Yenilikgiligi 0,73

Hizmet Performansi 0,84

Tablo 4.6’da goriildiigii tizere faktor analizi yapilarak nihai halini alan 6lgegin
Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik katsayis1 0,86 olarak hesaplanmis olup literatiirdeki
yaygin kaniya gore verilerin giivenilirliginin “iyi ve yliksek” oldugu goriilmektedir.
Faktorlerin ig¢sel tutarliliklart icin hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri ise
sirastyla Tablo 4.6’daki gibidir. Sonug olarak elde edilen bulgular veri matrisinin,

faktor analizi uygulanabilmesi i¢in gerekli sartlari tagidigini gostermektedir.

Duygusal deneyim seviyesi hari¢ tiim faktor gruplarinin Cronbach’s Alpha
katsayilarinin 0,70 ve {izerinde olduklar1 gozlenmektedir. Duygusal deneyim
seviyesinin Cronbach’s Alpha degeri 0,62’dir. Bu deger 0,70 degerinden her ne
kadar diisiik olsa da yakin deger oldugu i¢in Olgekte yer alan tiim sorularin
giivenilirliklerinin gorece olarak yiiksek olduguna, anketimizde yer alan sorulara
verilen cevaplarin dlglilen degiskenleri ayirt ettigine, Olgekte yer alan maddelerin

olcek icerisindeki ayn1 davranisi dlctiiklerine isaret ettigi sdylenebilir.

Arastirma degiskenleri arasindaki birlikte degisim iliskilerini incelemek igin
Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 4.7°de bagimsiz ve bagimli degiskenler

arasindaki iliskiler sunulmaktadir.
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Tablo 4.7°de gosterilen Pearson koreldsyon analiz tablosu ile birlikte degisim
iligkisinin kuvveti ve yonilinii anlamak amaciyla kurumsal duygusal hafizanin
boyutlar1 (duygusal deneyim seviyesi, duygusal deneyim depolamasi, duygusal
deneyim yayilimi) ile bilgi paylasimi, hizmet yenilik¢iligi ve hizmet performansi

degiskenleri arasindaki birlikte degisim iliskileri sunulmaktadir.

Gizil yapinin alt boyutlar1 arasinda miimkiin oldugunca yiiksek, ancak 0,85’ten
bliyiik bir iliskinin olmamasi beklenmektedir. Field (2009)’e gore = 0,10 korelasyon
katsayis1 distik; = 0,30 orta diizey; = 0,50 ise yiiksek bir pozitif iliskiyi temsil
etmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda Tablo 4.7°de arastirma modelinde degiskenler
arasindaki karsilikl iligkiler incelendiginde su durumlar goriillmektedir:

» Duygusal deneyim seviyesi ile duygusal deneyim depolamasi arasinda

(r=0,107*) p<0,05 diizeyinde,

» Duygusal deneyim seviyesi ile duygusal deneyim yayilimi arasinda

(r=0,162**),

» Duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylasimi arasinda (r=0,155**),

» Duygusal deneyim depolamasi ile duygusal deneyim yayilimi arasinda

(r=0,321*%),

» Duygusal deneyim depolamasi ile hizmet yenilik¢iligi arasinda (r=0,258*%*),

» Duygusal deneyim depolamasi ile hizmet performansi arasinda (r=0,207*%*),

= Duygusal deneyim yayilimi ile bilgi paylagimi arasinda (r=0,313*%*),

» Duygusal deneyim yayilimi ile hizmet yenilik¢iligi arasinda (r=0,292**),

» Duygusal deneyim yayilimi ile hizmet performansi arasinda (r=0,342**),

= Bilgi paylasimui ile hizmet yenilik¢iligi arasinda (r=0,467*%*),

= Bilgi paylagimi ile hizmet performansi arasinda (r=0,346**) ve

= Hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performansi arasinda (r=0,525**) p<0,01

diizeyinde anlamli ve pozitif iligkilerin oldugu saptanmistir.

S6z konusu degiskenler arasinda en giiglii birlikte degisim iliskisinin “hizmet
venilik¢iligi ile hizmet performanst” arasinda oldugu goriilmektedir. Zaten orgiit ici
yenilik¢ilik uygulamalarini daha ¢ok deneyimleyen isletmelerin, daha iyi performans
gosterme egiliminde olduklart bulgusu literatiirce de desteklenmektedir. Bu iliskiyi
“bilgi paylasimi ile hizmet yenilik¢iligi” arasindaki iliskinin takip ettigi

goriilmektedir.
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Tablo 4.7°de gorildigii lizere elde edilen bulgular ilgili literatiirle tutarlilik
gostermektedir. Bu dogrultuda bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
istatistiksel agidan anlamli olan iliskilerin test edilmesi asamasina gegilmistir. Ayrica
elde edilen bu bulgular degiskenler arasindaki iliskilerin beklenen mantikla tutarli
oldugunu gostermistir. Bu dogrultuda mantiksal gegerliligin (nomological validity)

saglandigin1 soylemek miimkiindiir (Hair et al., 1998).
4.4.4. Hipotez Testi

Arastirma degiskenlerinden olusturulan yapilar dogrulayici faktor analiziyle
test edilip dogrulandiktan sonra bir ya da daha fazla gbzlenen degisken ile
gbzlenmeyen yapi setlerinin birbirleriyle es-zamanli bagimlilik iliskisinin Sl¢iistinii
aciklayan yapisal esitlik modeli (YEM) kullanilarak modelin uygunlugu test
edilmistir (Schumacker and Lomax, 2004).

YEM, gozlenen ve gozlenemeyen (gizil) degiskenler arasindaki nedensel
iliskilerin test edilmesinde kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Kline, 2015). YEM,
teoriye dayali olup gozlenemeyen degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin
var olduguna ve gozlenemeyen degiskenlerin gozlenen degiskenler araciligiyla
Olgiilebildigi varsayimina dayanmaktadir (Joreskog and Sorbom, 2001). YEM,
regresyon gibi bir¢ok istatistiksel teknige kiyasla, bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskilerin modellenmesine; karmasik bir arastirma probleminin tek bir
stirecte, sistemli ve kapsamli bir sekilde ele alinmasmna yardimci olmaktadir
(Anderson and Gerbing, 1988). Bu baglamda elde edilen verilerin analizinde en
biiytik olasilik kestirimini (maximum likelihood estimation) kullanan ve kovaryans

tabali olan AMOS programi kullanilmaigtir.

Modeldeki digsal degiskenler (DDS, DDD ve DDY) ile igsel degiskenler (BP,
HY ve HP) arasindaki iligkileri dogrulamak ve belirlenen modeli aragtirma evrenine
genellemek i¢cin YEM analizi ii¢ adimda uygulanmaistir:

(1) Arastirma modelini destekleyen istatistiki uyum diizeylerine ulagilmistir.

(2) Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin giiclinii ve yoniini

gosteren yol (path) katsayilar1 belirlenerek arastirma hipotezleri test edilmistir.

(3) Arastirma modelinin agiklayict giicii R? degerleri ile gosterilmistir.
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Daha once de belirtildigi {izere iki adimli yaklagimin (Anderson and Gerbing,
1988) ikinci adimini temsil eden YEM sonuglarina gore Tablo 4.8’de de goriilecegi
lizere Normlagtirilmis X2: 3,025 (p<0,01) degeri, iyi uyum diizeyindedir. Yaklasik
hatalarin ortalama karekokii RMSEA= 0,055 iyi uyum araligindadir. Karsilagtirmali
uyum indeksi CFI= 0,937 degeri ve fazlalik uyum indeksi IFI= 0,941 degerleri ile
kabul edilebilir uyum araligindadir. Sonug¢ olarak, modelin genel olarak teoriye

uyumlu oldugu soylenebilir.

(1) Duygusal deneyim seviyesi, duygusal deneyim depolamasi ve duygusal
deneyim yayiliminin bilgi paylasimi {izerindeki ve (2) duygusal deneyim seviyesi,
duygusal deneyim depolamasi, duygusal deneyim yayiliminin ve bilgi paylagiminin
hizmet yenilik¢iligi ve hizmet performans: {lizerindeki etkilerini incelemek iizere
olusturulmus olan model, yapisal esitlik modellemesi ile incelenmistir. YEM
sonucunda modelin uygunlugu uyum indeksleri ile gegerli kilinmis, hipotezler de bu
dogrultuda test edilmistir. Teorik modelin YEM analizi sonucundaki standart
degerleri, t-degerleri ile test edilen hipotezlerin YEM sonuglar1 Tablo 4.8’de

sunulmaktadir.
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Tablo 4.8’de gorildiigii iizere duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylagimi
arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir (p=0,11; p<0,05). Bundan dolay1 Hj
arastirma hipotezi desteklenmektedir. Ayni1 sekilde duygusal deneyim yayilimi ile
bilgi paylasimi arasinda pozitif bir iliskinin oldugu goériillmektedir (p=0,31; p<0,01).
Sonuglar Hjz hipotezinin desteklendigini gdstermektedir. Duygusal deneyim

depolamasi ve bilgi paylagimi arasinda bir iligki bulunamamistir (f= -0,01; p>0,05).

Bundan dolay1 H; hipotezi desteklenmemektedir. Ayni1 zamanda bilgi paylasimi ile
hizmet yenilik¢iligi arasindaki iliskiyi gosteren H, arastirma hipotezi de
desteklenmektedir (p=0,47; p<0,01). Buna karsin bilgi paylagimi ile hizmet
performansi arasinda bir iliski bulunmamaktadir ($=0,08; p>0,05). Boylelikle Hs

hipotezi desteklenmemistir. Hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performansi arasinda da
istatistiksel agidan anlamli ve pozitif bir iligskinin oldugunu belirten Hg hipotezi
desteklenmektedir ($=0,53; p<0,01). Genel olarak bu bilgiler degerlendirildiginde Hj,
Hs, Hs ve Hg arastirma hipotezleri desteklenir iken H, ve Hs arastirma hipotezleri ise

desteklenmemektedir.

Calismada ortaya konulan sonuglar, kurumsal duygusal hafiza, bilgi paylasimi,
hizmet yenilik¢iligi ile hizmet performans: arasinda anlamli bir baglanti oldugunu
savunmaktadir. Modelin test edilmesi amaciyla arastirma kapsamindaki belediye
calisanlarindan toplanan veri, teorik temellere dayanarak gelistirilen hipotezleri genel
olarak destekler niteliktedir. Dort degisken arasinda saptanan giiclii korelasyon goz
onitinde bulunduruldugunda, kurumsal duygusal hafizanin duygusal deneyim seviyesi
ve duygusal deneyim yayilimi boyutlarinin bilgi paylasimim arttirabildigi olgiide
calisanlarin hizmet yenilik¢iligi performansini yiikseltebilecegi dolayisiyla bunun

sonucunda da kurumun hizmet performansinin artacagi sdylenebilir.
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5. SONUC VE ONERILER

Belediyelerin  igerisinde bulundugumuz yilizyilim 6nde gelen kamu
orgiitlerinden olacagi kabul edilmektedir (MILE, 2010). Elverisli ve etkin bir
belediyecilik yapisina sahip olan iilkelerin bir¢ok yonetimsel sorunu daha kolaylikla
cOzebilecegi varsayimi arastirmamiza temel dayanak teskil etmektedir. Bu
cerceveden yola ¢ikilarak bu ampirik ¢alismada, (1) orgiit diizeyindeki duygusal
hafizanin; bilgi paylasimi, yenilik¢ilik ve performans iizerinde ne derecede etkili
oldugu, (2) s6z konusu degiskenlerin birbirleriyle olan iliskileri ve etkilesimleri, (3)
orneklem olarak segilen arastirma kapsamindaki belediye ¢aliganlarinin demografik

ozellikleri ortaya konmaya ¢alisilmistir.

Bu aragtirmanin amaci; orgiitsel diizeydeki duygusal hafiza ve yeteneklerinin
hizmetler sektorii igerisindeki yenilik¢ilik ve performans faaliyetlerini nasil
etkiledigini arastirmak ve tiim bu siire¢lerde bilgi paylasiminin etkilerini ortaya
cikarmaktir. Arastirma, Istanbul ili sinirlari dahilinde bulunan otuz dokuz ilge
belediye baskanligi iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin amaci ve incelenen
degiskenler gergevesinde olusturulan kavramsal model ile alti adet hipotez ortaya
konmustur. Olceklere iliskin faktor ve giivenilirlik analizleri yapilmistir.
Degiskenlere uygulanan faktor analizi sonucunda, 6 faktor altinda ifade edilebilecegi
tespit edilmistir. Ilgili her bir faktdrii olusturan anket sorularmin faktdr yiikleri
0,50’nin iizerinde c¢ikmistir. Giivenilirlik analizi sonuglarina gore tiim o6lceklerin
herhangi bir 6l¢egin kabul edilebilir alt sinirt olan 0,70’in {izerinde oldugu goriilmiis
ve tiim Olgeklerin giivenilir oldugu tespit edilmistir. Hipotezlerin test edilmesi

amaciyla yapilan alan ve analiz ¢aligmasi 6nemli bulgular1 ortaya ¢ikarmustir.

Bu tez ¢aligmasinda, kurumsal duygusal hafiza ve bilgi paylagimi yeteneginin
iligkisi ortaya konulmugtur. Ayrica uyarlanan 6lgeklerle bu iki bagimsiz degisken
birlikte islevsellestirilerek hizmet yenilik¢iligi ve hizmet performansi tlizerindeki
etkileri test edilmistir. Kurumsal duygusal hafiza sonuglari orijinal literatiirle
benzerlikler gostermektedir. Sonuglar arasindaki en kiigiik fark, arastirmadaki faktor
yiiklerinin yiiksek olmasindan ve az sayida sorunun ol¢ek disinda kalmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu da gdstermektedir ki; kurumsal duygusal hafiza 6lgeginin

bundan sonraki arastirmalarda kullanilabilirligi desteklenmistir. Ayrica 6lgeklerin bir
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hayli tatminkar sonuglarla gelecek arastirmalarda da kullanilmas1 bakimindan gegerli

ve giivenilir oldugu ilgili istatistiksel analizlerle ortaya konmustur.

Aragtirmanin birinci hipotezinde One siirlilen kurumsal duygusal hafiza
boyutlarindan duygusal deneyim seviyesi ve duygusal deneyim yayiliminin orgiit ici
bilgi paylasimini pozitif yonde etkilemesi anket sonuclari ile desteklenmistir. Bu
sebepledir ki; kurumsal duygusal hafizanin, bilgi paylasimini arttirdigini ve orgiitsel
hafiza stoklarini elinde tutan bir 6rgiit i¢in iistiin performans adina bir sans oldugunu
ifade etmekteyiz. Duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylasimini literatiirde ilk defa
analiz eden calismamiz, bugiine kadar kurumsal hafiza seviyesi ile bilgi paylagimi
arasindaki baglantilara benzer iliskilerin varligin1 gostermektedir. Ancak duygusal
deneyim depolamasi ile bilgi paylasimi arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iligki
bulundugu hipotezi desteklenmemektedir. Anketimize cevap veren katilimcilarin
duygusal deneyim depolamasi gostergeleri ile bilgi paylasimi arasinda dogrudan
baglanti kuramamalarmin baslica sebeplerinden birinin “duygulara dair kurum
calisanlarinca gerek tiim calisma ortamina gerekse de ritiiel ve sembollere yonelik
ortak bir anlayisin mevcut olmayis1” olarak algilanmasi oldugu diisiiniilmektedir.
Kurumsal duygusal hafizanin bir baska boyutu olan duygusal deneyim yayilimi ile
bilgi paylasimi arasinda pozitif ve anlaml1 bir iliski oldugu goriilmektedir. Orgiitiin
edinmis oldugu deneyimlerini orgiit igerisinde yaymastyla orgiite ait uygun bir bilgi
tabani, rutin ve prosediirlerin gelismesine yardimei oldugu bunun sonucu olarak da

bilgi paylagimini arttiracagi sonucuna ulagilmaktadir.

Ortaya ¢ikan nihai model incelendiginde kurumsal duygusal hafiza, yenilikgilik
acisindan hizmet firmalarina olumlu katkilar saglayabilmektedir. Literatiirde
tizerinde  durulan  kurumsal  duygusal hafizanin  firma  yenilik¢iligini
gerceklestirmedeki onemi (Akgiin et al, 2012b) yapilan alan ¢aligmas: ile
desteklenmistir. Ancak kurumsal duygusal hafizanin hizmet yenilik¢iligine ve hizmet
performansina direkt bir etkisinden s6z etmek miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle
firmalarin is siireglerini yiirlitiirken, yeni iirtin / hizmet gelistirirken, firma igi ve dis1
iletisim kurarken kullandiklart duygusal yeteneklerinin firma performansini
etkilemedeki Onemi iizerinde daha ¢ok durulmasi bu amacgla da firmalarin

calisanlarina bu konuda nitelikli egitimler vermeleri tavsiye edilebilir.
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Arastirmanin dordiincii hipotezinde belirtildigi gibi bilgi paylasimi ile hizmet
yenilikg¢iligi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski ortaya ¢ikmistir. Daha Onceki
arastirmalar (McAdam, 2000; Jerez-Gomez et al., 2005; Lin, 2007; Idowu, 2013;
Mansoor and Ratna, 2014) bilgi paylasimi yeteneginin firmanin hizmet yenilikg¢iligi
performansini pozitif yonde etkiledigini ve giiclendirdigini ortaya koymaktadir.
Benzersiz fonksiyonlar yaratabilmek i¢in orgiit igerisinde etkin haberlesme ve dogru
bilgi paylasimi becerisi gereklidir. Ancak bilgi paylasiminin isletmelerde nasil etkin
bir sekilde gelistirilecegi konusundaki tartismalar da siirmektedir. Calisanlarin
degisim siirecinden yana olmalart ve kurum — galisan hedeflerinin birbirleriyle
uyumlu olmasi gerekmektedir. Yenilik kararlar1 sadece iist yonetim tarafindan alinan
bir siire¢ olmaktan c¢ikarilmali, bunun icin degisim miihendisligi, i¢ girisimcilik,
entelektiiel sermaye yonetimi, toplam kalite yonetimi, 6grenen organizasyonlar gibi
cesitli modern yonetim teknikleri denenmeli ve sirket hiyerarsik yapilanmasi

optimum diizeye indirgenmelidir.

Besinci hipotezde one siiriilen bilgi paylasimi ile hizmet performansi arasinda
pozitif ve anlamli bir iligskinin var oldugu hipotezi desteklenmemistir. Konuya iligkin
literatiir taramasinda bilgi paylagimmin giiniimiiziin  kiiresel pazarlarinda
stirdiriilebilir hizmet performansint muhafaza edebilmek ve gelistirebilmek adina
biiylik bir 6neme sahip oldugu belirtilse de (Mannie et al., 2013; Lai et al., 2014,
Hartono and Sheng, 2016) akademik ve uygulamaci literatiirde orgiitiin insani yon
gosteren faktorleri olan duygusal yeteneklerine iliskin bilgilerin paylagiminin pozitif
ve direkt olarak firma performansini etkiledigiyle ilgili bir konsensiis olugsmadigi
goriilmektedir. Caligmamizda bu iki degisken arasinda pozitif yonde ve anlamli bir
iligki desteklenememistir. Bunun sebebi; isletmeye 0zgii stratejik konularda
calisanlarin bireysel, oOrgiitsel ve teknolojik nedenlerle bilgi paylasimindan
¢ekinmeleridir. Belediyeler bazinda yaptigimiz bu c¢alismada kamu personelinin ve
yonetici konumundaki kisilerin bilgi paylasimi konusundaki isteksizliginin tarafimiza
sifahi olarak belirtilen sebeplerini; i-) bilginin yanlis olur korkusuyla agiga
cikarilmasindan kaginilmasi, ii-) bireyler arasi giiven yoksunlugu, iii-) sosyal aglarin
ve mekanlarin eksikligi, iv-) itibar kaybetme korkusu, v-) is gilivencesini azaltacagi
korkusu ve vi-) esnek ve yenilik odakli Orgiit kiiltiiriiniin ve etkin bir liderlik

anlayisinin olmamasi seklinde siralayabiliriz.
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Son hipotez olan altinci hipotezde belirtildigi lizere hizmet yenilik¢iliginin
firmanin hizmet performansini pozitif yonde etkiledigi neticesine varilmistir. Yakin
donemdeki calismalarda (Matear et al., 2004; Menor and Roth, 2008; Melton and
Hartline, 2010) iirin / hizmet yeniligi ve performans arasindaki pozitif iliskiye
ragmen, literatiirde isletmelerin yenilik¢ilik yetenekleri ve performanslari arasindaki
baglantiya iligkin kesin bir bulgu bulunmamaktadir. Ancak bir takim g¢alismada
(Hurley and Hult, 1998; Thornhill, 2006; Koellinger, 2008; Akgiin et al., 2009;
Jimenez and Valle, 2011) duygusal ve 6grenme yetenegi tarafindan etkilenen firma
yenilik¢iliginin - 6nemli derecede kurum performansmi etkiledigine dikkat

cekilmektedir.

Sonu¢ olarak, arastirmadan elde edilen veriler 1s18inda, yerel yonetimler
tizerine gerceklestirilen ender calismalardan olan bu aragtirmada literatlirde yer alan
calismalarda elde edilen sonuglari dogrular bir sekilde kurumsal duygusal hafiza
boyutlarindan duygusal deneyim seviyesi ve duygusal deneyim yayiliminin hizmetler
sektorliinde bilgi paylasimini giiclendirdigi, bu durumun hizmet yenilikg¢iligine
dolayisiyla da hizmet performansma olumlu bir etkisinin oldugu sonucu elde
edilmistir.  Dolayisiyla  firmalarin  duygusal  hafizalarim1  giliglendirmeye
odaklandiklarinda basarili  yenilikler elde etme konusunda daha gicli
olabileceklerini ve yeni teknik bilgiler elde etme, mevcut olanlari doniistiirme ve
gelistirme ile bunlara uygun stratejiler gelistirme yeteneklerini artirabilmeleri i¢in

bilgi paylasimi ve hizmet yenilik¢iligi yeteneklerine odaklanmalarini 6nermekteyiz.

Bu ¢alisma ile Tiirk hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren yerel yonetimlerin
(belediyelerin) davranislarindaki duygusal hafiza, bilgi paylasimi ve yenilikgilik
iklimi uygulamalarinin firma performansi {izerine etkilerinin tespit edilmesi ve bu
iligkiler tizerine gelismekte olan uluslararast literatiire Tiirkiye 6rneklemiyle katkida
bulunulmast amaglanmistir. Arastirma sonuglarimin  gerek hizmet sektorii
uygulayicilarina ve gerekse bu konuda daha sonra arastirma yapacak

akademisyenlere katki saglayacag: diisiiniilmektedir.

Arastirma sonuglar1 ¢ergevesinde, calismanin uygulayicilara | yéneticilere
yonelik onerilerini asagidaki bagliklar altinda toplamak miimkiindiir:
(1) Kurumlarin insan kaynaklar1 yonetim siirecinde kendi duygularini taniyan

ve yonetebilen, bagkalarmin da duygularimi anlayip bu duygular kanalize etmede
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etkin ve basarili, ekip ¢aligmasina yatkin, 6grenmeye acik, arastirmaci ve paylagimci
yapiya sahip bireylere dncelik ve firsat tanimalar1 gerekmektedir. Ayrica galisanlar
da duygular1 sezimleme, kavrama, diizenleme, kullanma ve bu duygular1 isletme
rutinleri, prosediirleri ve yapilarina yansitmanin 6nemine vakif olmahidirlar.

(2) Bilgi paylagiminin yerel yonetimlerde nasil etkin bir sekilde gelistirilecegi
konusunda c¢alismalar bulunmamaktadir. Ancak orgiitlerde ve oOzellikle yerel
yonetimlerde essiz hizmetler yaratabilmek i¢in orgiit i¢erisinde etkin haberlesme ve
dogru bilgi paylasimi becerisi gerekmektedir. Etkin bir bilgi paylasimi, ¢alisanlarin
degisim siirecinden yana olmalar1 ve kurum-galisan hedeflerinin uyumlu olmasiyla
miimkiin olabilir.

(3) Isletmenin rakiplerinden daha hizli 6grenmesi ve yenilikleri daha 6nce
pazara sunabilmesi amaciyla Siirdiiriilebilir rekabeti saglayan etkin bir bilgi
paylasimina yonelik olarak gerekli rgiitsel yapi, network ve sistemler olusturulmali;
calisanlarin kigisel gelisim egitimlerine gereken ehemmiyet verilmelidir.

(4) Calisanlarin  kurumun hedeflerini bilmesi ve kendisinin bu hedefleri
gerceklestirmenin  neresinde oldugunun farkinda olmasi saglanmalidir. Bu
dogrultusunda cesaretlendirildigi; diisiince, bilgi, yetenek ve duygularini
cezalandirilma korkusu olmaksizin 6zgiir bir bicimde ifade edebildikleri, inisiyatif
alabildikleri ve basarisizliklarina karst yonetim tarafindan yogun bir hosgoriiniin
gosterildigi boylelikle kurum igi girisimcilerin yetismesine zemin hazirlayict umut
astlayan bir kurum kiltiiri olusturulmalidir (Kayis, 2010).

(5) Kurum i¢i duygusal yetenekler ve hafizanin gelisimi i¢in hem is saatleri
icerisinde hem de is saatleri disinda, ast-iist iliskisi gozetilmeksizin, konusma diline
0zgili ve daha az resmiyetin oldugu bir iletisimin saglanacag: kiiltiir, sanat ve spor
aktivitelerinin yer alacagi platformlar (licretsiz atigtirmaliklarin ve igeceklerin
bulundugu dinlenme ve oyun alanlari, kurumsal spor ve hobi etkinlikleri, aymn
calisan1 programlari, inovasyon tesvik odilleri, ¢esitli periyotlarda c¢alisanlari bir
araya getiren kutlamalar, piknikler, yemekler, mangal ve yilbasi partileri, farkli
departmanlarda gorev yapan personel ile kaynagma toplantilar1 vb.) olusturulmalidir.

(6) Insan sermayesinin yeniligin anahtar unsuru oldugu unutulmamalidir.
Kuruma yo6nelik giiclii bir aidiyet hissi olusturmak dolayisiyla da yeni fikir gelistirme
ve bilgi dagilimina katkida bulunmak gibi benzeri hususlara dikkat eden, ¢alisanlarin
motivasyonlarini artirici, is streslerini azaltict ve aralarindaki iletisimi gili¢lendirici

bir basar1 degerlendirme ve ddiillendirme (6rn. Ucretsiz kapsaml1 saglik sigortalari,
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izinler, prim, emeklilik firsatlari, cocuk-yaslh bakimi, diyetisyen, etkinlik biletlerinde
indirim, {icretsiz spor salonu iiyelikleri ve banka promosyonlart vb. maddi imkanlar)
sistemi kurulmalidir.

(7) Bilginin paylasilarak ¢ogalmasini ve orgiitsel bilgiye donlismesini saglayan,
birbirleriyle ayni dili konusan takimin bir iiyesi olmay1 6zendirici, duygularin daha
cok paylasildigr kolektif bir empati, hosgorii ve giiven ortaminin hiikiim siirdigi
bunun yaninda yenilikgilik kararlarmin {ist yonetimce belirlenen bir siire¢ olmaktan
cikarildigi bir 6rgiit kiiltiirti olusturulmalidir.

(8) Metal / mental yorgunlugu, isletme korliigii, rotasyon, isten ¢ikarma,
transfer, emeklilik, oOlim gibi tehditlere kars1 gelistirecekleri politika ve
prosediirlerini yazili hale getirmeleri boylelikle kurumsal hafizanin asgari diizeyde
sekteye ugrayacagi bir orgiit iklimi saglanmalidir.

(9) Ortaya ¢ikan nihai model incelendiginde kurumsal duygusal hafizanin
hizmet yenilik¢iligine ve performansina direkt bir etkisinden s6z etmek miimkiin
olmamaktadir. Bu nedenle firmalarin is siireglerini yiiriitiirken, yeni tiriin / hizmet
gelistirirken, firma i¢i ve dis1 iletisim kurarlarken kullandiklar1 duygusal
yeteneklerinin firma performanslarini etkilemedeki Onemi iizerinde daha ¢ok
durulmalar: tavsiye edilebilir.

(10) Etkili ve verimli hizmetler, miisterilerle yapilacak etkin diyaloglarla
miimkiin olacaktir. Bu sebeple kurulacak etkin bir izleme-degerlendirme
mekanizmasi; misterilerin ve ¢alisanlarin beklenti, ihtiya¢ ve duygularinin daha iyi
anlasilmasini saglayacak, bu istek ve taleplerin hizmet yenilik¢iligi siirecine dahil

edilmesini de miimkiin kilacaktir.

Bu arastirmanin tasidigi kisitlarini ortadan kaldirabilmek, kurumsal duygusal
hafiza — yenilik / performans iliskisinde entegre bir sekilde ekonomiye ya da
sektorlere yonelik yorumlar yapabilmek ve daha genis bir bakis acisi ortaya
koyabilmek i¢in arastirmacilara yonelik olarak su oneriler siralanabilir:

(1) Ortaya konulan onerilerin oncelikle ¢aligmanin yapildigi kurumlar igin
anlam tasidigi, orneklem kitlesini belirli bolgeler ile sinirli tutmayip g¢alisma
bulgularin1 tiim Orgiitlere genelleyebilmeleri ig¢in daha genis ve daha homojen bir
orneklem Kkitlesi tercih etmeleri, daha fazla sayida arastirma yapmalari ve bu sayede

sonuglarin genellenebilirlik seviyesini yiikseltmeleri,
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(2) Yapilacak calismalarin daha saglikli sonuglara ulagmasi ve bu sayede
konunun daha iyi anlasilmasina ve farkli yorumlar yapilabilmesine yardimci
olabilmeleri i¢in duygusal yetenegin gelisimini kolaylastiran faktorler ile ¢alisanlarin
kurum ici duygusal yeteneklerini gézlemleyerek 6lgen uzun donemli karsilastirmali
arastirmalar yapmalari,

(3) Firmalarin biiyiikligii ve faaliyette bulunduklari igkollarin1 da dikkate
alarak daha detayli analizlerde bulunmalar1 ve farkli iskollariyla kiiciik ve orta
biiyiikliikteki isletmelerde elde edilen sonuglar1 mukayese ederek daha net sonuglara
ulagmalari,

(4) Gelecekteki galigmalarda bu model ve ilgili degiskenleri yazilim, yiiksek
teknolojili imalat, konaklama, saglik vb. belli sektorler i¢in incelemeleri,

(5) Kurumsal duygusal hafiza siirecinin; diger yenilik tiirleri (siireg, strateji,
pazarlama, davranigsal vb.), Orgiitsel Ogrenmenin diger boyutlar1 (6grenmeye
adanmislik, acik fikirlilik ve paylasilan vizyon), ve hizmet yenilik¢iliginin boyutlar
(calisan bireysel inovasyon performans boyutu vb.) veya esneklik {izerindeki rollerini
arastirmalari,

(6) Kurumsal duygusal hafiza ile 6rgiitsel 6grenme, yenilik¢ilik ve performans
arasindaki iligkiyi arastirirken kurum kilttirti, kurum iklimi, kurumsal yapi veya
dissal cevre faktorleri vb. yeni degiskenleri de katarak teoriyi genisletmeleri,

(7) Kurumsal duygusal hafizanin herhangi bir bagimli degisken tizerindeki
etkisini duygusal deneyim netligi gibi herhangi bir moderator etkisiyle incelemeleri,

(8) Firma biuyiikligi, firma yasi, ¢evresel belirsizlik veya tiirbiilans, endiistri
kolu ve sektorel belirsizlik gibi kontrol degiskenlerinin Onceki arastirmalarda da
oldugu iizere yenilikgilik lizerindeki etkilerini arastirmalari,

(9) Yas, cinsiyet, etnik koken ve egitim diizeyi gibi demografik ozellikler ile

bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilere dikkati ¢cekmeleri 6nerilmektedir.

Bu tez ¢alismasinda sonuglarin genellenebilirligini engellemekte olan teorik ve
pratik sonuglarin yani sira bir takim metodolojik smirlandirmalar da mevcuttur.
Kesitsel olarak bagimsiz degiskene dair sorulari cevaplayan kisiler, bagiml
degiskene dair sorulari da cevapladiklar i¢in ¢alisma, Ozellikle ortak yontem

varyansi sorununa (common method bias) yatkindir.
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Bu ¢aligmada, (1) ti¢ boyutlu bir degisken olarak kurumsal duygusal hafizanin
bilgi paylasimi iizerine, (2) kurumsal duygusal hafiza ve bilgi paylasimmnin hizmet
yenilik¢iligi ile hizmet performansi tizerine ve (3) hizmet yenilik¢iliginin hizmet
performansi tizerine etkileri incelenmistir. Gelecek c¢alismalar kurumsal duygusal
hafizanin farkli ¢evresel (pazar / teknoloji belirsizlik ve dinamizm vb.) ve orgiitsel
(liderlik tarzi, orgiit yapisi, kiltiirti, iklimi vb.) kosullar altinda firma yenilik¢iligini

ve performansini nasil etkiledigini de ampirik olarak arastirabilir.

Arastirma, Istanbul ili ile smrlandirilmis  yani  ulusal baglamda
gerceklestirilmistir. Calismanin  sonuglarmi  farkli  kiiltlirlere  genellestirirken
arastirmacilarin bunu dikkate almalar1 gerekmektedir. Bu bakimdan, ABD, Avrupa
veya Asya’nin son derece sanayilesmis sehirlerinde bile olsa kiiltiirel olarak sinirl
herhangi bir arastirmada oldugu iizere sadece istanbul ilini kapsayan Tiirkiye’den bir
orneklem, sonuglarin yorumlanmasi ve uygulanmasi agisindan bazi kisitlamalara
sahiptir. Dolayisiyla ¢alismanin kapsami artirilabilir, hatta farkli kiltiirel, sosyal,
politik ve ekonomik kosullarda hatta bakis agis1 farkli 6zelliklere sahip bir cografi
bolgede bile uygulanabilir.

Arastirmanin  ana  kiitlesini, belediyeler olusturmaktadir. Arastirmaya
katilanlarin yerel yonetimler (belediyecilik) hakkinda anketi doldurabilecek diizeyde
bilgi birikimine ve tecriibeye sahip olduklart ve objektif bilgiler verdikleri kabul
edilmistir. Bu calismada, Ornekleminin sadece belediyelerden olusmasi dar bir
sektorel kapsam teskil etse de ilerideki ¢alismalar igin bir firsat olusturmaktadir.
Calismanin sektorel ayrima tabi tutulmasi sektorler arasi bir farklilik yaratip
yaratmadigini  gOstermesi agisindan Onem arz etmektedir. Bununla birlikte
isletmelerin biiyiikliklerini géz 6nlinde bulunduran bir ayrima gidilmemistir. Her
belediyeden en az sekiz kisinin ankete katilimi saglanmistir. Katilimcilar rastgele
secilmemis, belediyelerin harcama birimlerinde gorev yapan yetkili konumundaki

orta ve st diizey yoneticilerin ankete katilimlar1 saglanmaya caligilmistir.

Yoneticilerin belli bir kisminin bir¢ok degisik nedenden dolay1 sorular1 samimi
olarak yanitlamamis olmalari olasiligi, yanitlarin sahsi algilara dayaniyor olmasi ve
gercek durumla sahsi algilar arasinda geligkiler bulunma olasilig1 arastirmanin diger

kisitlaridir.
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L EK - 1: ANKET FORMU
GEBZENN  GEBZE TEKNIK UNIVERSITESI

Sayin Ilgili,

Bu anket formu, Gebze Teknik Universitesi Isletme Fakiiltesi tarafindan
yiriitilen “Yerel Yonetimlerde Kurumsal Duygusal Hafizanin Yenilik¢ilik ve
Kurum Performans1 Uzerine Etkisi” konulu arastirmanin uygulama kismiyla ilgilidir.
Bu anket, iist ve orta diizey yoneticiler tarafindan doldurulacaktir. Gonderilecek
cevaplarda kurumlarla ilgili bilgiler kesinlikle gizli tutulacak olup, elde edilecek
sonuclar sadece akademik amagli kullanilacaktir. Arastirma teknigi agisindan biitiin
sorularin cevaplandirilmasi, degerlendirmenin saglikli yapilabilmesi igin biiyiik
O6nem arz etmektedir.

Anketi olusturan sorular1 cevaplandirmak siiphesiz ¢ok kiymetli zamaninizin
bir kismin1 alacaktir. Ancak yerel yoOnetimler ile iiniversite arasindaki iliskileri
giiclendirmek ve elde edilen sonuglardan ortaklasa yararlanmak diislincesiyle bizlere
yardimer olacagmizi {imit etmekteyiz. Ilginiz icin tesekkiirlerimizi sunar,
calismalarinizda basarilar dileriz.

©Ali KAYIS

©Prof. Dr. Salih Zeki IMAMOGLU
©Prof. Dr. Hiiseyin INCE

Gebze Teknik Universitesi, Isletme Fakiiltesi

1) A - KiSISEL BILGILER

1.Cinsiyetiniz [ ] Kadm [ ] Erkek
2.Medeni Durumunuz [ ] Evli [ ] Bekar
3.Istihdam Sekliniz | [_] Memur [ ] Sozlesmeli [ Isci

[ ] Baskan ] Baskan Yrd. [] Danisman
4.Unvaniniz —

[ ] Midir [ ] Miidiir Yrd. [] Birim Sorumlusu
5.0grenim [ ] llkogretim [ ] Lise [] Yiiksek Okul
Durumunuz [] Lisans [] Yiiksek Lisans | [] Doktora
6.Yasimuiz | (Litfen Yaziniz)
7.Kurumdaki Hizmet Siireniz (Y11) | ............ (Liitfen Yaziniz)

B —- KURUM BIiLGILERIi

1.Gorev Yaptiginiz Birim/Mudiirlik =~ | =oeoeeeeeees (Litfen Yaziniz)

2 Biriminizdeki Calisan Sayist | e (Liitfen Yaziniz)
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Liitfen her bir ifade i¢in, kurumunuzdaki durumu dikkate alarak en uygun segenegi
isaretleyiniz. Asagidaki sorulart HIC KATILMIYORUM’dan KESINLIKLE

KATILIYORUM o6lgegine gore cevaplayiniz.

@ @ ® @

®

Hig

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum
katilmiyorum

Kesinlikle
katiliyorum

2) KURUMSAL DUYGUSAL HAFIZA

Duygusal Deneyim Seviyesi

Kurumumuzda;

Hizmetler ile ilgili sorunlart ¢6zerken, ge¢misten
edinilen duygusal deneyim birikimi kullanilmaktadir.
Calisanlar ile ilgili sorunlar1 ¢ozerken, gecmisten
edinilen duygusal deneyim birikimi kullanilmaktadir.
Vatandaglar ile ilgili sorunlar1 ¢ozerken, ge¢misten
edinilen duygusal deneyim birikimi kullanilmaktadir.
Sorunlar (stres, rekabet vb.) ile basa ¢ikabilmek igin
4 | geemisten edindigimiz duygusal deneyim birikimi

kullanilmaktadir.

Uyeler aras1 bilgi akisim saglamak amaciyla duygusal
5 | deneyim birikimimizdeki &ykiiler (sOylentiler vb.)

kullanilmaktadir.

Proje faaliyetleri i¢in deneyimsel anlamlar olusturmak
6 | amaciyla gegmis diger projelerden edindigimiz duygusal

deneyim birikimi kullanilmaktadir.

Kurumsal sorunlara yonelik alternatif senaryolar
7 | gelistirmek amaciyla ge¢misten edindigimiz duygusal

deneyim birikimi kullanilmaktadir.

Karar verme siirecine destek olmak amaciyla ge¢cmisten
8 | edindigimiz duygusal deneyim birikimi bir yol gosterici

olarak kullanilmaktadir.

Gegmisten edindigimiz duygusal deneyim birikimi,
9 | strateji olusturucu faaliyetlere yol gostermek amaciyla
kullanilmaktadir.

1

O d 0w

O

O d o~
O O 0O o
O d o s
O d 0o

[
[
[
[

Duygusal Deneyim Depolamasi

Kurumumuzda; 1
Gecmise ve basarilara iliskin duygulara dair kurum | []
calisanlarinca paylasilan ortak bir anlayis mevcuttur.
Gecmisten edindigimiz duygusal deneyim birikimi;
2 | tasarimlara, brosiirlere, toplanti odalarna, sanat
eserlerine ve tiim ¢alisma ortamina yansimaktadir.
Hediyelesme, 6diil torenleri ve yillik toplantilar gibi
3 | ritiiellerin kullanimi ile ge¢miste deneyimlenen yogun
duygular tekrar hissedilebilmektedir.
Resimler, isimler, 0©zel kiyafetler gibi semboller
4 | kullanilarak gec¢misten edinilen duygusal deneyimler
hatirlanmaktadir.

1
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Liitfen her bir ifade i¢in, kurumunuzdaki durumu dikkate alarak en uygun segenegi
isaretleyiniz. Asagidaki sorulari OLDUKCA DUSUK’ten OLDUKCA YUKSEK
Olcegine gore cevaplayiniz.

) ) ©) @ ®
Oldukga Diisiik Orta Yiiksek | Oldukca Yiiksek
Diistik

Duygusal Deneyim Yayilimi

Kurumunuzda; 1 2 3 4 5
Bireylerin duygu yogunluguna sahip kendilerine 6zel

1 | deneyimleri; diger bireyler ile ne dl¢lide oo
paylasilmaktadir?
Gecerli olan kurum kiiltiirii, bireylerin d sal deneyim

2 | birikimlerini harekete gecirmelerine ve tekrar
hatirlamalarina ne dlgiide izin vermektedir?

Bireylerin gegmis duygusal deneyimleri, onlari birarada | ] | 0 O O
tutan bir bag roliinii ne 6l¢iide iistlenmektedir?

Bireyler, gegmis duygusal deneyimlerini paylasabilmek [ [ O O O
icin ne Olgilide ortak bir dil olusturabilmektedir?

Liitfen her bir ifade i¢in, kurumunuzdaki durumu dikkate alarak en uygun secenegi
isaretleyiniz. Asagidaki sorular1 HIC KATILMIYORUM’dan KESINLIKLE
KATILIYORUM o6lgegine gore cevaplayiniz.

©) @) €) @ ®
Hig Kesinlikle
katilmyorum Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Katihyorum

3) BILGI PAYLASIMI

1 Belediyemizde ge¢cmisten Ogrenilen dersleri canhh (] [0 O O [
tutacak bir kurumsal iletisim vardir.

5 Belediyemizde her zaman basarisiz ¢abalart analiz eder | [] [ [ O [
ve edinilen dersleri yayariz.

3 Belediyemizde bdliimden bolime (birimden birime) [ O O O O
Ogrenilen dersleri yayma mekanizmalarimiz vardir.

4 Belediyemizde {ist yonetim, siirekli olarak bilgi [0 O O O O
paylasiminin 6nemini vurgular.

5 Belediyemizde oOgrenilen dersleri ve tecriibeleri [ O O O O
paylasmak i¢in daha az ¢aba harcariz.
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4) HIZMET YENILIKCIiLiGi

Kullanillan zaman, kaynaklar ve siirecler dikkate
alindiginda ¢alistigim boliim tarafindan gelistirilen yeni
hizmetler etkindir, basarilidir.

Belediyemiz yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir
ortam sunmaktadir.

Belediyemiz, yeni hizmet gelistirilmesi i¢in gerekli
kaynaklarimi1 (zaman, finans, yonetim destegi vb.)
calisanlarina tahsis etmektedir.

Calistigim birim/boliimdeki arkadaslar, yeni hizmetler
gelistirilmesinde mesleki agidan uzmanlagmislardir.
Belediyemizin tiim birimleri yeni isler gelistirmek adina
etkilesimde (karsilikli iletisim) bulunmaktadirlar.
Belediyemizin mevcut insan kaynaklari, hizmetlerin
gelistirilmesi icin yeterlidir.

Belediyemizde yeni islerin gelistirilmesinde basaril
olan c¢alisanlar (tesvik, terfi vb.) ddiillendirilirler.

Yeni hizmet projeleri yirirlige konuldugunda,
yoneticiler ve 6n plandaki hizmet personeli yakin bir is
birligi icerisinde olurlar.

O
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[l
[l

O O O O
0o o o
O O O O
0o O o
0o O o

O
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O
[
[

5) HIZMET PERFORMANSI

o O~ W N

10
11
12
13

Vatandas memnuniyeti

Vatandasla kurulan olumlu iligkiler ve vatandas sadakati
Vatandasin algiladig1 marka degeri (kurumsal imaj1)
Finansal performans (sosyal yatirirmin geri doniisii vb.)
Calisanlarin refah1 ve gelisimi

Calisan sadakati ve memnuniyeti

Tedarikgi  performansit  (performans /  maliyet
iyilestirmeleri, zamaninda mal / hizmet sunumu vb.)

Yasalara ve mevzuata uygunluk

Kalite (hizmetin sunumu vb.)

Calisan verimliligi

Cevresel duyarlilik (sosyal sorumluluk projeleri vb.)
Yerel ekonomik kalkinmay1 tesvik etme, katki saglama

Egitim (personele ve vatandasa yonelik)

oo Oooooggide

DOoodoDgo0 boogoogdns

OO0 OobooodQe

(N T O

Belediyemiz istanbul’daki diger ilgelerle kiyaslandiginda asagidaki her bir unsura
gore mevecut durumu ¢ogundan daha iyidir:

(N T D I

Degerli zamaninizi aywdiginiz ve bilimsel ¢alismamiza katkilariniz i¢in

tesekkiirlerimizi sunariz.
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