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OZET

_ OTEL ISLETMELERINDE BiLGININ DISSALLASTIRILMASI
SURECINDE iKY DEPARTMANININ ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA:
FETHIYE OTELLERi ORNEGI

Sernaz BULUT

AFYON KOCATEPE UNIiVERSITESI
SOSYAL BiLiMLEB ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiGI ANABILIiM DALI

Subat, 2018

Tez Damsmani: Yrd. Doc. Dr. Ozcan ZORLU

Degisen rekabet kosullar1 ve teknolojik gelismelere paralel olarak isletme
yonetimi ve ilgili literatiirde bilgi ve bilgi yonetimine olan ilgi hizla artmistir.
Bununla birlikte ortiik bilgi olarak nitelenen deneyim ve uzmanlik bilgisinin
isletmeleri farklilastiran ve rekabet avantaji saglayan temel unsur haline gelmesi ile
isletmelerde isgiicline daha fazla Onem verilmeye baslanmistir. Dolayisiyla
giiniimiizde tim isletmeler Ortiik bilgi ve bu bilgiye sahip olan iggoérenlerin etkin
yonetimi i¢in caba gostermeye baslamiglardir. Otel isletmeleri de bu degisim
siirecinde insan kaynaklar1 yonetimi (IKY) odakli ortiik bilgi yonetimi ve bilginin

digsallagtirilmasina yonelik girisimler gerceklestirmektedirler.

Bilginin artan énemi ve IKY’nin bilginin y&netimindeki roliinden hareketle
bu arastirmanm amaci bilginin dissallastirilmasinda IKY yonetiminin nasil bir yol
izlediginin saptanmasi ve buna yonelik ¢abalarnin ortaya cikarilmasidir. Belirtilen
amag¢ dogrultusunda, Haziran 2017 déneminde, Fethiye bolgesinde faaliyet gosteren
4 ve 5 yildizl otellerde gorevli 13 IKY yéneticisi ile goriismeler gergeklestirilmistir.
Goriigmeleri takiben ilgili otellerdeki alt, orta ve {ist diizey yoneticilerden olusan 403
katilimci tizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirma verilerinin analizi
sonucunda IKY departmaninin toplanti, etkinlik ve personel giinleri organizasyonu,
isgoren gliglendirme, bilgi paylasiminin tesviki ve mentorluk faaliyetleri ile bilginin

digsallastirilmasina katki sagladig1 saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Yonetimi, Bilginin Dissallastiriimasi, Ortiik Bilgi, IKY.



ABSTRACT

A SURVEY ON THE ROLE OF HRM ON THE KNOWLEDGE
EXTERNALIZATION PROCESS AT HOTEL ENTERPRISES: CASE OF
FETHIYE HOTELS

Sernaz BULUT

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

February, 2018
Advisor: Assist. Prof. Dr. Ozcan ZORLU

Interest in knowledge and knowledge management in business management and
related literature has increased rapidly with parallel to changing competition
conditions and technological developments. However, more emphasis has been
placed on the workforce in the enterprises as the experience and expertise knowledge
(implicit knowledge) has become a fundamental element that differentiates
businesses and provides competitive advantage. Thus, all businesses have begun to
strive for effective management of implicit knowledge and workforce who have this
knowledge. Hotel establishments are also undertaking initiatives on Human
Resources Management (HRM)-focused implicit knowledge management and

externalization of implicit knowledge during this transformation process.

Moving from the increasing importance of knowledge and the role of HRM in
knowledge management, the aim of this study is to determine HRM efforts towards
externalization of implicit knowledge. For the stated purpose, in May-June 2017
period, interviews were held with 13 HRM managers working in 4 and 5 star hotels
operating in Fethiye region. Following the interviews, a survey was conducted on
403 participants consisting of lower, middle and upper level managers in the related
hotels. Results of the study indicate that, the HRM department contributes to the
externalization of implicit knowledge with the organization of meetings, events and
personnel days, empowerment of hotel staff, promotion activities towards knowledge

sharing and mentoring.

Keywords: Knowledge Management, Knowledge Externalization, Implicit
Knowledge, HRM.
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GIRIS

Bilginin 6nemi, politikadan sanata yasamin cesitli alanlarinda, is ve insan
iliskilerinde uzun yillardan beri bilinmektedir. Cok eski zamanlardan beri bilgi sahibi
kisiler yticeltilmis, bilgi edinme amaciyla yapilan caligmalar 6vgii ile anilmis ve
bilginin korunmasina biiyiilk onem gosterilmistir. XX. ylizyilin son c¢eyreginden
itibaren ise, teknolojik gelismelerin etkisiyle kiiresel rekabet kosullarmin degisimi,
isletmelerde fiziksel sermaye ile birlikte isletmeye 6zgii bilgi birikimini ifade eden

entelektiiel sermayenin 6nemini giderek arttirmistir.

Bilgi yonetimi, giinliik yasamimizda oldugu gibi, bilgiyi edinmek, kullanmak
ve paylasmak icin yeni gerekli islemler yapmak, yeni durumlara uyum saglayacak
sekilde mevcut bilgilerimizi uyarlamak ile ilgili bir siiregtir. Dr. Karl Wiig tarafindan
isletme literatiirline kazandirildiktan sonra o6zellikle Davenport, Prusak, Nonaka,
Takeuchi gibi arastirmacilarin caligmalar1 ile en popiiler ¢alisma alanlarindan biri
haline gelen bilgi yonetimi, giiniimiizde bir¢ok caligmada rekabetin vazgecilmez bir
unsuru olarak nitelendirilmektedir. Bilgi yonetimi entelektiiel sermayenin
yonetilmesinden ziyade, bilginin olusturulmasi, doniistiiriilmesi ve kullanilmasi gibi
bilgi ile ilgili tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Isletmecilik alanina yeni bir bakis agisi
getiren bilgi yonetimi diger tiim alanlarda oldugu gibi turizm isletmeciligi alaninda
da ozellikle farklilagma ve temel yetenek yonetimi yoluyla rekabet avantaji saglama
bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Bununla birlikte turizm isletmeciligi ve buna bagh
olarak otel isletmeciligi literatiiriine yeni giren bir konu olan bilgi yonetimi
kavraminin iilkemizde ayrintili olarak incelenmemis olmasi ve ortiik bilginin
digsallastirilmast konusunun ¢ok fazla ele alinmamis olmasi bu arastirmayi 6nemli

kilmaktadir.

Ortiik bilginin temelinde insan unsurunun yer almasindan hareketle bu
aragtirmada bilginin dissallastirilmasi siirecinde IKY uygulamalarmin etkisinin
tespiti amaglanmistir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda, Fethiye’ de faaliyet gosteren 4
ve 5 yildizli otel igletmelerinden anket ve miilakat yontemiyle elde edilen verilerin
analiz edildigi arastirma, temel olarak iic bolimden meydana gelmektedir.

Aragtirmanin ilk boliimii bilgi yonetimi ve IKY hakkinda kavramsal bir cergeve



sunmaktadir. Bu kapsamda ilk boliimde bilgi kavrami, bilginin 6nemi ve isletmeler
acisindan gerekliligi, bilgi yonetimi kavrami, isletmelerde bilgi yonetimi alt yapisinin
olusturulmasi1 hakkinda teorik agiklamalara yer verilerek bilgi yonetimi siiregleri
detayli bir sekilde agiklanmistir. Boliimiin devaminda ise SECI modeli incelenmis ve
ozellikle dissallagtirilma konusu tizerinde durularak, ortiikk bilginin otel isletmeler
acisindan Onemi konusuna yer verilmistir. Arastirmanin ikinci bolimiinde otel
isletmeleri baglamimda IKY departmani kavram olarak anlatilmis, IK'Y fonksiyonlar

incelenmis ve bu fonksiyonlarin otel igletmeleri i¢in 6nemi ele alinmistir.

Arastirmanin tglincli boliimiinde temel olarak metodoloji ve bulgulara yer
verilmistir. Bu kapsamda ilk olarak arastirmanin konusu, amaci, 6nemi, siirliliklari,
aciklandiktan sonra, evren, Orneklem, arastirma Olgekleri ve veri analizinde
kullanilan yontemler acgiklanmistir. Sonrasinda, elde edilen verilerin iliski 6l¢tim,
etki 6l¢im (korelasyon, regresyon analizleri) ve farklilik analizleri gerceklestirilerek

arastirmanin temel bulgular1 sunulmustur.

Arastirmanin tartisma ve sonug¢ boliimiinde c¢alismaya iligkin genel bir
degerlendirme yapildiktan sonra, elde edilen bulgular ile literatirdeki mevcut
arastirmalar iliskilendirilmistir. Son olarak ise gelecek donemde gergeklestirilecek

arastirmalar i¢in ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
BILGI, BILGININ YONETIMIi VE BILGININ DISSALLASTIRILMASI

1. BILGI KAVRAMI, KAPSAMI VE iSLETMELER iCIN ONEMI

Insanlik, ilkel ¢ag, tarim ve sanayi ¢agindan gecerek icinde bulundugumuz
bilgi cagia gelmistir. Bu ¢ag, giiniimiiziin toplumsal ve ekonomik kosullarinin hizla
gelisen enformasyon ve iletisim teknolojilerinin etkisiyle kendine has nitelikler
tasiyan bir donemi temsil etmektedir. Bilginin stratejik ve vazgeg¢ilmez bir kaynak
durumuna gelmesi bu niteliklerin en Onemlisidir. Bilginin bireysel, kurumsal ve
toplumsal diizeyde Oneminin artmasiyla, bilgi 6grenme ve yasam bicimi olarak
algilanir olmustur (Ogiit, 2001: 271). Gerek bireysel gerekse kurumsal diizeyde
onemi hizla artan bilginin kapsam ve igeriginin tam olarak anlasilabilmesi i¢in ise
oncelikle tanimlanmasma ihtiya¢ duyulmaktadir. Bilgi genellikle zengin
enformasyon formu olarak goriiliir. Bilginin daha yararl bir diger tanimu ise bilgi ve
bilginin bilinmesiyle ilgilidir. Bilgiyi Ttretmek icin enformasyona ihtiyag
duyulmaktadir. “Pastay1 nasil hazirlayacagimizi bilmek 6nemli degildir, i¢indekiler

listesine de ihtiyag¢ vardir” (Gurteen, 1999: 1).

1.1. BILGININ TANIMI VE BiLGI HIYERARSISI

Bilginin tanimlanmasi ve anlasilmasi, olduk¢a kapsamli ve acgik uglu bir
aragtirmadir (Schwartz, 2006: 10). Barnartt’a gore (1994: 197), bilgi toplanmus,
organize edilmis, yorumlanmis, belirli bir yontemle etkin karar alabilmek igin etkili
birime sevk edilmis, bir isleme siirecinden gegirilerek anlamli ve degerli hale
dontistiiriilmiis, kararlar1 ve davranislar etkileyen verilerdir. Tiwana (2003: 18) ise
bilgiyi su sekilde tanimlamistir; bilgi yeni deneyimleri ve enformasyonu
degerlendirmek, igsellestirmek icin bir ortam ve gerceve saglayan, degerler, sozel

enformasyon uzmanlik anlayis1 ve asil sezginin akigkan bir karigimidir.



Bilgi isletmeler i¢in stratejik bir 6neme sahiptir (Mathew vd., 2011: 32). Bu
nedenle bilgi biitiin kurum, kuruluglar ve insanlar igin, gelisimin ve degisimin
kaynagi olarak goriilmektedir. Bu agidan bilgiye dogru anlam vermek onun
kullanimin1 ve yonetimini daha etkili kilacaktir (Durna ve Demirel, 2008: 130).
Bilgi, insanin etrafinda olup bitenleri tam ve dogru olarak kavramasimi saglayan
kisisel enformasyondur. Bilgi kendini diisiinceler, dngoriiler, sezgiler, fikirler, alinan
dersler, uygulamalar ve yasanan deneyimler seklinde kendini gdsterir (Barutgugil,
2002: 10). Giinlik kullanimda bilgi, veri ve enformasyon kavramlari birbirine
karistirtlmaktadir. Oysaki gercekte, her bir kavramin anlam ve kullanim amaci

birbirinden farklidir (Durna ve Demirel, 2008; 130).

Veri islenmemis, ham enformasyon pargaciklaridir. Veri ve enformasyon
beyin disindan transfer edilen alinan ve kaydedilen formlardir (Akgiin ve Keskin,
2003: 213). Veri suanda gergeklesen ve gecmiste gergeklesmis olan siirekli olaylarla
ilgili ham gercekleri kapsamaktadir. Verilerin islenerek belirli bir amaca yonelik
anlamli hale getirilmesi sonucu elde edilen bilgi baska bir birim i¢in veri olabilir
(Tekin vd., 2000: 66). Veriler sadece olup bitenin bir boliimiinii agiklar. I¢inde
degerlendirme, yorum yoktur ve karar vermek agisindan tek basina giivenilecek bir
temel olusturmaz, fakat karar vermeyi kolaylastirabilir. Karar vericiler, verileri
enformasyon olusturmak veya gelistirmek i¢in bir ham madde olarak ele alip

degerlendirmektedir (Durna ve Demirel, 2008: 130).

Enformasyon; islenmis, diizenlenmis, iliskilendirilmis ve anlam katilmig
veridir (Davenport ve Prusak, 2000: 24). Enformasyon yaratmak igin veriyi bir
formiil igerisinde diizenlemek gerekir (Jensen, 2005: 54). Enformasyon degerle gelen
veridir. Bilginin biitlinlinden bir parcadir, fakat tiimiinii kapsamaz. Anlami1 olan ve
yonetimin kontroliinde kullanilan bir veridir veya miisteri veri tabanidir (Samiloglu,
2002: 11). Enformasyonun amaci, alicinin bir konudaki diisiincelerini degistirmek,
degerlendirmeleri veya davranisi iizerinde bir etki yaratmaktadir (Davenport ve

Prusak, 2000: 3).

Enformasyon dinamik yapiya sahip bir siirectir. Enformasyon ve bilgi
kavramlari, bilgi toplumu olgusu ile birlikte 6ne ¢ikmis en onemli kavramlar olarak

goze carpmaktadir. Yerli ve yabanci literatiire bakildiginda bu kavramlar {izerine



birgok yazinin yazildigi, iceriklerinin tartisildigt ve farkli degerlendirmelerin
yapildig1 goriiliir. Bu kavramlarla neyin belirtilmek istenildigi yabanci literatiirde
oldugu gibi Tiirk¢e literatiirde de tam anlaminda agikliga kavusturulmamis; cogu

zaman bu iki kavram birbirinin yerine kullanilmistir (Y1lmaz, 2009: 95).

Bilgi, hayata gecirilmis enformasyon olup bir durum ifadesidir. Bilgi,
deneyimleri, degerleri, sosyal iligkileri, biitiinlestirilmis enformasyonu ve kisisel
uzmanlik ile becerilere bagli olusan sezgileri kapsar. Diger yandan, isletmelerin
ayakta kalabilmelerini saglayacak bilgi, ancak dogru enformasyonun varligi ile

olusturulabilmektedir (Acar, 2008: 54).

Davenport ve Prusak (2001: 21) bilgiyi; “veri ya da enformasyon demek
degildir; her ne kadar yakin iliski i¢inde olsalar da” seklinde yorumlamistir. Nonaka
ve Takeuchi (1995: 21) “Bilginin ne oldugu?” sorusunun Yunan filozoflarin yapmis
olduklar1 tartismalardan glinlimiize kadar siirdiigiinii ve kavramin ilk olarak Plato
tarafindan “Ispatlanmis gergek inanislar” olarak tanimlandigini ve giiniimiize kadar
pek ¢ok farkli tanimin yapildigini belirmislerdir. Drucker’ a (1993: 256) gore bilgi

bir seyi ya da bir kimseyi degistiren enformasyon demektir.

Isletmeler, 6zellikle 1990’11 yillardan sonra sahip olduklari bilgiyi yoneterek
degisime karsi koyabileceklerinin ve rekabette Tlstiin olabileceklerinin farkina
varmiglardir. Bu siire¢ icerinde toprak ve dogal kaynaklar gibi geleneksel isletme
girdileri eski Onemlerini giderek kaybetmeye baglamis, bu degisim isletmeleri
hayatta kalabilmeleri ic¢in bilgiye yonelmistir (Erdil ve Kitapgi, 2009: 114).
Stirdiiriilebilir rekabet avantaji arayisinda, isletmeler teknolojinin tek basina yeterli
olmadigini anlamaya basladilar (Tiwana, 2003: 96). Bilgiyi bulmada stratejik bilgi
olarak degerlendirmek gerekmektedir. Stratejik bilgi, uzun donemli stratejik yonetim
faaliyetleriyle ilgili bilgidir. Stratejik bilgi, rakipler ve stratejileri hakkinda, piyasanin
ozellikleri ve degisen miisteri tercihleri hakkinda, teknolojik gelismeler ve bunlarin
isletme fonksiyonlarina gore diizenlenmesi konusunda organizasyonlarin bilgi sahibi
olmasina ve yeniliklere uyum saglamasina katkida bulunmaktadir (Karakaya, 2002:
307). Diger yandan bireyler aracilig1 ile isletmelerin sahip oldugu bilgilerden azami
diizeyde faydalanilmasi, kapsamli bir smiflandirilmasina bagilidir. Bu baglamda

devam eden boliimde bilginin siniflandirilmasina yer verilmistir.



1.2. BILGININ SINIFLANDIRILMASI VE BIiLGI TURLERI

Bilginin ne oldugunu ve ne ise yaradigini daha iyi anlamak i¢in belli
kriterlere gore smiflandirilmasi, tanimlanmasi ve agiklanmasi gerekmektedir. Bu
acidan bakildiginda bilginin; kullanma ve diizenleme tarzina, kaynagina ve niteligine

gore siniflandirilmasi miimkiindiir (Oztiirk, 2005: 14).

Bilgiyi kullanis bi¢imimiz, onu nasil algiladigimiz ve organize ettigimize
bagli olarak degisir. Bu acidan yaklasildiginda bilgi dort baslikta, idealist, sistematik,
otomatik ve pragmatik bilgi olarak siiflandirilir. Tdealist bilgi vizyon
olusturmamizi, hedef saptamamizi, deger ve inanglarimizi yonlendirmemizi ve karar
vermemizi saglar. Idealist bilgi, motivasyonu ydnlendirmek ve referanslarimiz
yeniden cevreleyecek sekilde biitiinii algilamak yoluyla degerlendirilir. Idealist
bilginin kaynag1 okuduklarimiz, yaptiklarimiz ve tartigtiklarimizdir. Bunlar tizerinde
diisiindiik¢e paradigmalar olustururuz. Kurumlarda idealist bilgi “benchmarking” ve
kurum i¢i gelistirme c¢abalarinda veya bilgi kisilerin vizyonlariyla iretilir

(Barutgugil, 2002: 61).

Sistematik bilgi karsilastigimiz  olaylarla bas etmeye calisirken
bagsvurdugumuz genellemelere, modellere ve diizenlenmis bicimde gercegi
algilamamizi saglayan bilgilerdir. Sistemlerin nasil galistigi, degiskenlere miidahale
edildiginde sonuglarda ne tiir farkliliklar olacag: sistematik bilgi ile ¢oziiliir. Yontem
ve kilavuz olusturmaya yarayan bir bilgidir. Bu tiir bilginin kaynag1 genellikle formel
egitim olmakla beraber, gozlemlerden iiretilen senaryolar ve modellerde bu bilgiye

kaynak olusturur (Oztiirk, 2005: 15).

Pragmatik bilgi, isi yaparken kararlar alirken bilingli olarak kullandigimiz
kurallar, gergekler ve kavramlardir. Biiyiik 6l¢iide know-how bilgisidir. Sorumluluk
alanina giren konularda bir yoneticinin neler yapmasi gerektigini bilmesi, pragmatik
bilgiye ornektir. Bilingli alinan kararlarda yiiriitiirken, giiglii ve gii¢siiz noktalarin
analizini yaparken pragmatik bilgi degerlendirilir (Barutgugil, 2002: 62; Karakogak,
2007: 31). Son olarak otomatik bilgi ise diisiinmeden gerceklestirdigimiz eylemlerin

icerigini ifade eden ve bu yonde sahip oldugumuz bilginin sonucudur. Bireyler



aligkanliklarda, prosediirlerde ve verdigimiz tepkilerde icerilmis olan bu bilgi

tiiriinlin genellikle farkinda degillerdir (Karakogak, 2007: 31).

Bilgi kaynagina gore incelendiginde temelde iki tiirdiir. Birincisi kisilerin
bilgi, birikim, tecriibe ve yeteneklerinin toplamindan olusan insanin kendisinde sakli
bulunan ortilkk bilgi; ikincisi ise yazili ve kayith olarak c¢esitli bilgi kayit
ortamlarinda bulunan agik bilgidir (Ozdemirci ve Aydim, 2007: 177).

Kisilerin zihinlerinde olan, bildikleri ancak ¢ogu zaman ifade edemedikleri
bilgiye “ortiik bilgi” ad1 verilmektedir (Dixon, 2000: 26). Ortiik bilgi ¢ok farkli

sekillerde tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan bazilarina asagida yer verilmistir.

e Ortiik bilgi insan hafizasinda yer alan, ancak yapilandirilmis kayit altina
alinmis olmayan bilgidir (Celep ve Cetin 2003; 8).

e Ortiik bilgi tamamen aciklanamayan ve sadece uzun bir ¢iraklik siirecinden
sonra bir kisiden digerine gecen bilgidir. Ortiik bilgi kolayca paylasilamayan
ve hepimizde var olan yetenek ve know-how’ dur” (Lee ve Yang, 2000; 784).

e Ortiik bilgi kisinin inanglari, degerleri, hisleri, kabiliyetleri ve tecriibeleri ve
aliskanliklariyla da baglantilidir (Nonaka, 1998: 28).

e Ortiik bilgi sadece insanlarm zihninde olan bilgiden olusmamaktadir. Ayrica,
kayitli olmasina ragmen erisilemeyen bilgi de ortiik bilgidir (Odabasi, 2005:
105).

e Ortiik bilgi, kolayca erisilemeyen, bireye ve siireclere 6zel bir bilgidir. Ortiik
bilgi bireye 6zgiidiir ve baglamsaldir (Nonaka ve Takeuchi, 1995: 59).

Acik bilgi, sozlerle, sekillerle veya araclarla ifade edilebilen bilgidir. Bu
yiizden, bilginin paylasilabilmesi i¢in 6ncelikle acik hale getirilmesi gerekmektedir
(Barutgugil, 2002: 63). Bilgi, insanin bildigi seydir. Ancak insan ifade
edebildiginden, kelimelere, formiilere veya rakamlara dokebildiginden daha fazlasini
bilir. Buradan hareketle kelimelere dokiilebilen, formiillerle, sekillerle veya
rakamlarla ifade edilebilen, nesnel belirli bir kisiye 6zgii olmayan ve sahibinden
bagimsiz bilgiye “agik bilgi” denilmistir (Chua, 2002: 70). Acik bilgi, enformasyon
teknolojileri ile belgelendirilmekte ve paylasilabilmektedir. Bu tiir bilgiler yapisal,

sabit igerikli, digsal ve bilinglidir. Agik bilgi buzdaginin goriinen kismini



olusturmaktadir. Agik bilgilere, veritabanlar1 ve kullanim kilavuzlari 6rnek olarak

gosterilebilir (Yahya ve Goh, 2002: 458).

Acik bilgi, oOrtik bilgiye gore daha kolay soylenebilen, iletilen ve
bireyler/organizasyonlar arasinda kolayca aktarilabilen bilgilerdir. A¢ik bilgiler, el
kitap¢ig1 veya standart faaliyetlerden kolayca elde edilebilir ve dgretilen dersler veya
kisisel okunan kitaplar ile paylasilabilmekte ve organizasyonun felsefesi ve

stratejisindeki gibi is yontemleri bi¢imini almaktadir (Lee ve Yang, 2000: 784).

Ortiik bilginin acikca ifade edilmesi, metinlere ve ¢izimlere aktartilmasi
zordur. Buna karsin acik bilgi; ses kayitlari, kelimeler veya resimler gibi somut bir
ifade edilen icerigi temsil eder. Ortiik bilgi, “bireylerin zihninde” yer alirken, agik
bilgi genellikle somuttur veya yazili ortamlarda bulunur. Bununla birlikte, bunun ¢ok
basit bir ikilem olduguna dikkat edilmelidir. “Soylemeden anlasilma” bilene ait bir
ozelliktir. Bir kisi tarafindan kolaylikla ifade edilen seyin, bir bagkasi tarafindan
anlasilir hale getirilebilmesi ¢ok zor olabilir. Yani ayni igerik, bir kisi i¢in agik,

digeri i¢in ortiik bilgi niteligindedir (Dalkir, 2005: 8).

Organizasyonlarin varliklar arasinda dikkate alinmasi istendiginde, bilginin
niteligine gore insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi olarak {i¢
farkli kategoriye ayrilmasi gerekir. Insan sermayesi (entelektiiel sermaye), insanin
bilgisinin degeridir. Calisanlarin meslekte bulunduklar siirenin uzunlugu, nitelikleri,
temel yetkinlikleri belirli bir diizeyinde bulunan insanlarin sayisi, iceride ya da
disarida ortak calisma gerektiren projelerde ¢alisanlarin sayisi entelektiiel sermaye
olusturan unsurlardir. Bunlar, ayni zamanda entelektiiel sermaye Ol¢iilmesinde
kullanilabilecek c¢esitli degerlerden baslicalaridir. Bilgi yOnetiminin amaclarindan
biri de organizasyonlarin entelektiiel sermaye degerini yiikseltmektir (Barutgugil,

2002: 65; Oztiirk, 2005: 17).

Yapisal sermaye Oziimlenmis, igsellestirilmis ve isletme {iriin ya da
hizmetlerinde yatirnma donistiiriilmiis bilginin degeridir. Bir kismi siireglerdeki
bilgidir, bir kism1 da tescil edilmis markalar, ticari haklar know-how, telif-patent
haklar1 ve unvanlaridir. Bir kismi da insan kaynaklarindan elde edilen, d6grenilen ve
somutlastirilan bilgilerdir. Son olarak miisteri sermayesi miisterilerin sayisinin,

blytikligliniin, saygihiginin, bizimle ne kadar siiredir calistiginin, bizimle yaptigi



isin sikliginin, tekrarlama ytlizdesinin bir dl¢iisii olarak hesaplanabilir (Barutcugil,

2002: 65).

2. BILGI YONETIMI

Bilgi yonetimi ilk olarak, 1986 yilinda Dr. Karl Wiig tarafindan isletme
literatiiriine kazandirilmistir. Bilgi yonetiminin isletmeler i¢in giindem olusturmaya
baslamasi ve uygulama yayginlagsmasi ise biiylik 6l¢iide 1990’11 yillar1 bulmustur
(Yagc1, 2008). Bilginin felsefi temellerini geride birakarak, bilgi yOnetiminin
teknolojik bir meydan okuma oldugunu anlamak o6nemlidir (Shi, 2010: 9). Bir
zamanlar isletmeler icin glic sermaye ve dogal kaynaklar olarak ifade edilirken
giinimiizde bilgiye erisim ve bilginin olusturulmasi olarak ifade edilmektedir.
Gilinlimiizde basarili olan bir¢ok isletme elde ettikleri bu basarinin kaynaginin sahip
olduklar1 fiziksel kaynaklardan degil, ¢alisanlarin beceri ve deneyimlerinden
kaynaklandiginin farkindadirlar (Watson, 2003: 6). Baska bir ifade ile bilgi yonetimi
bu bilgi ¢aginda kuruluslarin performansint ve verimliligini arttirmak igin etkili bir

arag olarak kabul edilmistir (Salo, 1999: 95).

Bilgi yonetimi sadece bilgi teknolojisi tarafindan yonetilmeyen bir siirectir.
Bu yilizden birey problemi ¢6zmede ve otomatik bilgi teknolojisi ¢oziimleri
arasindaki dengeyi muhafaza etmelidir. bu dengeleme, bilgi yonetiminin geleneksel
bilgi tabanl sistemlerden ayirir (Staab vd., 2000: 3). Bu baglamda bilginin 6neminin
giderek artmasi ile birlikte tiim diinyada hem isletme yapilarinda hem de toplum
yapilarinda onemli degisiklikler meydana gelmistir. Baska bir ifadeyle, bilgiyi
tireten, depolayan ve kullanan bireylerin, 6zgiin bilgiyle ilgili yeteneklerini kullanma
ithtiyact bilgi yonetiminin ortaya ¢ikmasinin en 6nemli nedenlerinden biridir. Bilgi
yonetimi ile dogru zamanda dogru kisiye dogru bilgiyi ulastirmast amaglanir (Gokge,
2006: 28-33). Bilgi yonetiminin en Onemli amaci, bilgi paylagimimi arttirmak
oldugundan bu faydanin degerinin yiiksek olmasi sasirtici degildir (Croteau ve
Dfouni, 2008: 53-54). Bilgi yonetimi, {retim faktorii olarak “bilgi”’nin
koordinasyonunun saglanmasi ve bireysel bilgi aktarimini ve ardindan toplu bilginin
olusturulmasini desteklemek i¢in organizasyon ortaminin yonetimi ve deger yaratma
siirecinde i1ki onemli faktordiir. Bilgi yonetimi bu nedenle “bilgi”nin yOnetimi

degildir, daha ziyade “bilgi” iizerine yogunlasan orgiit yonetimidir (Summer, 2001:



190).

Bilgi yonetimi, orgiit icerisindeki acik ve ortiik bilgilerle, orgiitiin ¢evresine
iliskin bilgilerin elde edilmesi, sistematik bir sekilde depolanmasi ve calisanlarla
paylasilarak “deger yaratacak” bicimde kullanilmasi asamalarin1 kapsayan bir
stirectir. Tanimdaki “deger yaratma” kavrami, Orgiitiin kendi igerisinde ya da
miisterilerine yonelik ortaya c¢ikan “deger” dir. Deger ise bir ise iliskin siirecin
tyilestirilmesine yonelik bilgi iiretiminden, miisteri memnuniyetini arttiracak bilgi

kullanimina kadar genis bir yelpaze olarak diisiiniilebilir (Kurt, 2004: 40).

Bilgi yonetimi, bilgi liretme, bilgi yenileme ve bilgi kullaniminin sistematik,
acik ve bilingli olarak anlasilmasi, bu konu lizerine odaklanmasi ve yonetilmesidir
(Wiig, 1997: 2). Bagka bir tanimda ise bilgi yonetimi su sekilde ifade edilmektedir;
bilgi yonetimi, ge¢cmisteki karar alma deneyimlerinden elde edilen bilginin, orgiitiin
etkinligini arttirma amaci giiden mevcut ve gelecekteki karar alma faaliyetleri
baglaminda segici olarak uygulanmasi siirecidir (Jennex, 2005: viii). Diger bir
tanimda ise bilgi yonetimi, secici bir sekilde isle ilgili bilgilerin elde edilmesi,
arsivlenmesi, bu bilgilerden en 1yi uygulamalarin gelistirilmesi ve aynit zamanda is
gorenler ile yoneticilerin bireysel ve grup davranislarindan elde edilen bilgilere gore

karar alma yetenegidir (Bergeron, 2003: 6).

2.1.BILGI YONETIMININ ONEMI

Bilgi, klasik Yunan Cagindan beri bati1 felsefesinde epistemolojik tartigmalar:
tammlayan genis ve soyut bir kavramdir (Alavi ve Leidner, 1999: 5). Ilk bakista,
bilgi olduk¢a karmasiktir. Bilgi yOonetimi ortaklasa bir hedef ve siirectir. Bilgi
yonetim siireci paylasim, is birligi ve stratejik bir kaynaktan miimkiin olan en iyi
sekilde yararlanmay1 saglar. A¢ik bilgiye erismek ve yonetmek genellikle kolaydir,
ancak ortiik bilgi siklikla, kisisel ve subjektif olmakla birlikte kritik dogas1 nedeniyle
yakalamay1r zorlar. Bilgi Yonetimi, Oncelikle Orgiitiin  kollektif bilgisinin
cogunlugunu olusturdugu igin, ortiik bilgiyi daha erisilebilir hale getirmekle ilgilidir
(Crawford, 2003: 3). Lang (2001: 44)’e gore bilgi yonetiminin amaci bilgi yonetim
sistemleri, insanlarin birlikte diisiinmesini ve onlarin isletmelerinde yararl oldugunu
bildikleri bilgileri ve kavrayslar1 ifade etme ve paylasmaya zaman ayirmalarin

saglamak i¢in insanlar1 birbirlerine baglamalaridir. Calisanlarin kolayca is birligi
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yapmaya istekli ve yetenekli oldugu bir ortam yaratmak ve siirdliirmek, herhangi bir

bilgi yonetim programinda basarinin anahtaridir (Green ve Aitken, 2006: 95).

Bilgi yoOnetimi bir zamanlar yaptifimiz degil devam eden bir siiregtir
(Watson, 2003: 15; Zakaria vd., 2004: 16). Bilgi yonetimi isletmenin bilgi ile ilgili
etkinligini ve isletmenin bilgi varliklarindan getirilerini en iist seviyeye ¢ikarmak i¢in
bilginin sistematik ve planli bir sekilde ortaya c¢ikarilmasi sirekli olarak
giincellestirilmesini ve kullanilmasini saglar (Baran, 2002: 19). Bilgi yo6netimi
isletmede karar verme siireclerini kolaylastirmaktadir. Hizla deisen ¢evrede ¢ogu
isletmenin rekabet cabasi bilgi gelistirme ve kullanma konusuna odaklanmaktadir
(Carneiro, 2000: 88). Bilgi yonetimi siirekli olarak 6grenmeyi ve 6grenme siirecini
kolaylastirmakta ve boylece isletme icerisindeki radikal degisim ihtiyacini en alt

seviyeye indirebilmektedir (Civi, 2000: 171).

Nonaka (1999: 30) bilgi yonetiminin 6nemini su sekilde ifade etmektedir:
Kesin olan tek seyin belirsizlik oldugu ekonomide siirekli rekabet iistiinliigiiniin tek
giivenilir kaynag bilgidir. Piyasalar degistiginde, teknolojiler cogaldiginda, rakipler
fazlalastiginda ve {riinler neredeyse bir gecede eksildiginde basarili firmalar,
istikrarli bicimde yeni bilgi iiretebilen, bu bilgiyl organizasyonun her yerine genis

o6l¢iide yayabilen ve yeni teknolojilerde ve tiriinlerde hizla kullanabilen isletmelerdir.

Rekabetei bir is ortaminda basarili bilgi yonetimi, bir organizasyonun belirli
yeteneklere sahip olmasini gerektirir. Ozellikle orgiit bilgiyi, yaratabilir, aktarabilir,
depolayabilir ve uygulayabilir olmalidir (Desouza ve Awazu, 2005: 20). isletmeler
rekabet istiinliigiinii korumak i¢in, ise yeni baslayanlar veya uzman kisiler ya da
mevcut ¢alisanlart planlanmais is slireglerinde egiterek, kendileri i¢in mevcut bilgileri

onemli 6l¢iide degistirebilirler (Penuel ve Cohen, 2003: 61).

2.2. BILGI YONETIMi SURECLERI

Glinlimiizde isletmeler agisindan en Onemli stratejik kaynaklardan birisi
olarak kabul edilen bilgi yonetimi planl bir siireci gerektirmektedir. Nitekim bilgi
yonetimine iligkin yapilan tanimlar incelendiginde bilgi yonetiminin temel olarak
belirli bir siireci ifade ettigi ve bu siirecin temel adimlardan olustugu goériilmektedir

(Tiwana, 2003: 92). Bilgi yonetimi 6nemi hakkinda cok sey yazilmis olmasina
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ragmen, bilginin nasil olusturuldugu ve bilgi-edinme siirecinin nasil yonetildigine
dair ¢ok az aragtirma yapilmistir (Nonaka ve Takeuchi, 1995: 59). Bilgi yonetimi
stireci, bilginin gémiili oldugu isletmede dogal olarak var olan bir grup islemi
kapsamaktadir. Herhangi bir isletmede bu siiregler, belirli bir boyuta kadar yonetim
miidahalesi olmadan bile var olabilir. Bilgi edinme, bilgi iiretme, bilgi depolama ve
dokiimantasyonu ve bilgi uygulamasi temel bilgi yonetim siiregleridir (Shi, 2010:

12).

Bilgi yonetimi siiregleri (bilgi yonetim faaliyetleri), bilgiyi etkili bir sekilde
yonetmek icin yapilandirilmis bir koordinasyon olarak diigiiniilebilir. Bilgi siirecleri
temel bilgi faaliyetlerini temsil ederken, bilgi saglayicilart bilgi islemlerinin

verimliligini arttirmak i¢in gerekli alt yapiy1 saglar (Lee ve Choi, 2003: 181).

2.2.1. Bilginin Elde Edilmesi

Bilgi edinme bilgi ¢alisanindan bilgi (s6zel veya niceliksel) ortaya ¢ikarmak,
bu bilgileri yorumlamayzi, bilgi ¢alisaninin performansini (az ya da ¢ok dogru olarak)
aciklayan bazi modellerin olusmasini yonlendirmek i¢in kullanilan ilk siiregtir
(Nemati vd., 2002: 147). Bilgi edinme, bilgi temelli bir sistem gelistirmede kritik
faaliyetlerden biridir. Bilgi edinme bir taraftan farkli kaynaklardan (bilgi uzmana,
haritalar, gozlemler), bilginin alinmasini diger taraftan bilgi dokiimantasyonu olarak
adlandirilan bilgilerin analiz, yapilandirma ve kaydedilme siirecini kapsamaktadir.
Bu baglamda bilgi edinme iki alt siiregten olusur. Bunlardan birincisi bilgi
kaynagindan ham bilginin ¢ikarilmasidir. Ikincisi ise bilginin analiz edilmesini ve

yapilandirilmasini ve kaydedilmesidir (Enting vd., 1999: 117-118).

Bilgi edinme, bilgi iscilerinden yararli enformasyonlarin alinmasi, alinan
enformasyonlardan  bilginin  temelini  olusturan  sonuglar  ¢ikarilmasi,
enformasyonlarin anlamlandirilmasi, anlamli hale gelen enformasyonlarin bilgi
calisanlarinin performansini tanimlayan model veya ortak dilin olusturulmasinda
rehber olarak kullanimini amaglayan ¢esitli teknikler uygulamay1 kapsar (Nemati vd.,
2002: 147). Lovell (1993: 10) bilgi edinmeyi, bilgiyi anlamanin basit bir meselesi
degil; bunun yerine “bilginin yapist”, “0grenenler” ve “kiiltiirel iletisim” gibi dogal
kategoriler olarak yeniden kavramsallastirilmasi gerektigini 6ne siirmektedir. Bilgi

edinme siireci ayn1 zamanda yatirim ve iiretim tecriibesinin bir yan iirlinii sonucunda
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olusan birikmis bilgi siireci olarak goriilebilir (Darrah, 1994: 65).

Bilgi bireyin bilgisini edinme iizerine odaklanmakla birlikte ayn1 zamanda
ortak anlayisin paylasildigi grup ortaminda yeni bilgilerin idretimidir. Bilginin
bireyler ya da gruplar arasinda gegisinde sosyal siire¢ler 6nemli bir rol oynamaktadir
(Gottschalk, 2003: 22-23). Bilgi yonetimi siirecinde  bilgi edinme, bireysel
deneyimleri bir kurumsal farkindalik haline getiren paylasilan degerlerin ve
deneyimin sonucudur (Mathew vd., 2011: 33). Bu siiregte isletme igin gerekli olan
bilgiler genellikle enformasyon niteligindedir. Isletmeler bu enformasyonlar1 drgiit
igerisinde bilgi iscileri aracilifiyla elde ederken, orgiit disinda ise dis kaynak
kullanim1 (outsourcing) veya disaridan satin alma yoluyla elde etmektedirler
(Bergeron, 2003: 95). Uretilen bilgilerin mutlaka yeni olmasi gerekmez, drgiit icin
yeni olmasi yeterlidir. Bu noktada isletmeler bilgi edinme yoluna gitmektedir.
Onemli olan bilgiye odaklanmis orgiitin  gerektii zaman gerektigi yerde

kullanabilecegi bilgilerin elinde hazirda olmasidir.

2.2.2. Bilgi Paylasim

Bilgi yonetimi siirecinde bilgi paylasimi bir kisi grup veya kurulustan
digerine bilgi aktarma veya bilginin yayginlastirilmasi faaliyetleri olarak ifade
edilmektedir (Lee, 2001: 327). Bu tamim genelde, hem ortiik hem de acik bilgi
paylasimini ve orgiit i¢i bilgi paylasimin igerir. Bilgi paylasimi, birey ile isletme
arasinda 6nemli bir bagdir, ¢linkii bireylerde bulunan bilgiyi orgiitsel diizeye tasir
(Armbrecht vd., 2001: 33). Bu siire¢ Orgiitiin yenilik¢i fikirlerinin veya
yaraticiliklarinin yayginlastirilmast i¢in 6nemlidir (Shi, 2010: 14). Bilgi paylasim
orgiit kiiltiirtinti gelistirerek, iletisim engellerinin ortadan kalkmasina yardimci olur.
Boylece galisanlarin bilgiye daha etkili ve verimli bir sekilde erismesine ve bilgiyi
paylagmasina olanak saglar (Croteau ve Dfauni, 2008: 53-54). Bu nedenle isletme
orgiitleri, bilgi paylasim siireglerini arttirmaya ve ¢alisanlar1 bu siireglere katilmaya
tesvik etmeye ¢alismaktadirlar (Reychav ve Weisberg, 2006: 225). Diger yandan
bilgi paylasimi, beceriler ve yetkinlikler gelistirmeye, degerleri arttirmaya ve rekabet
avantajini siirdiirmelerine olanak tanidig1 i¢in 6rgiit agisindan vazgecilmezdir (Renzl,

2008: 206-208).
Bilgi bir isletmenin en degerli kaynagidir, ¢linkii 6z yetenek olarak nitelenen
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soyut varliklari, aligkanliklart ve iiretim siireglerini taklit etmek zordur. Artan
sayidaki arastirma sonuglari isletmeler icin bilgi paylasiminin yeni teknolojiler ve
tirlinler gelistirmesi i¢in bir 6n kosul oldugunu belirtmektedir (Smith vd., 2005: 350).
Isgorenler en iyi uygulamalari, dgrenilen dersleri, goriisleri, sagduyu veya kurallar
dogrultusunda paylastiklarinda isletme/isgéren performansi arttirilabilir (Krogh,
2002: 90). Bireyler bilgiyi az ya da ¢ok birbirlerini etkilemek i¢in paylasirlar.
Isletmeler karmasik siireclerle bas edebilmek i¢in giderek artan oranda, is gdrenlerin
grup i¢i ve gruplar arasi bilgi ve uzmanlik paylagimi gerceklestirdigi disiplinlerarasi

orgiitsel yapilar kullanmaktadirlar (Cummings, 2004: 370).

Bilginin isletmeler arasinda paylasma yollar1 ve bilgi paylasimi/aktarimini
kolaylastiran faktorler, bilgi yonetiminin temel konularidir (King, 2005: 70). Bilgi
paylasimi ile ilgili son arastirmalar bilginin kolektif karakterini vurgulayan bilgi
paylasimi {izerine yapilan aragtirmalarin aksine “kaynak ve alic1” genel modeli kabul
etmektedir (Cabrera ve Cabrera, 2002: 699). Kaynak-alict modeli daha az tecriibeli
ve daha az kaynaktan nitelikli biri tarafindan iletilmesi ve 6grenilmesi gereken bir¢ok
durum i¢in giiglii bir analitik arag olarak goriilmektedir (King, 2006; 540). Bilgi
paylasimi kirilgan bir siirectir (Krogh, 1998: 141). Bagkalar tarafindan ortaya
cikarilan bilgileri tekrar elde etmek icin bireylerin zaman ve emek harcamalari
mantiksiz goriilmektedir (Cabrera, 2002: 23; Hippel vd., 2003:14; Krogh, 2002: 11).
Bilgi paylasimmi daha ayrintili analiz etmek icin bilginin ozellikleri dikkate
alinmalidir (Renzl, 2008: 208). S6z konusu 6zellikler ise (Martensson, 2000; 208-
209);

e Bilgi depolanamaz,

e Bilgi deneyim, igerik, yorum, diisiince ve goriis agisi ile birlestirilmis ve yeni

bir anlayis kazandirilmis enformasyondur,

e Bilgi karmagiktir, bilginin kendine 6zgii bir yapist ve kendine &6zgii bir

yasami vardir,
e Bilgi toplum arar,
e Bilgi, kendine 6zgii bir dil aracilig1 ile nakledilmesidir,

e Bilgi glivenilmezdir; bilgi kaliplastikca glivenilmez bir hal alir,
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e Bilgi serbestlik ister,

e Bilgi sonsuza dek gelismez; bir sey sonugta ya oliir ya da kaybedilir,

e Bilgi toplumsal bir olgudur; yalnizca insanlarin bir araya gelmesiyle olusur,
e Bilgiye kurallar, sistemler ve zorla yiiklememektedir,

e Bilgi ¢ok farkli bir yapiya sahiptir ve ¢ok yonliidiir,

e Bilgi ¢cok boyutludur,

¢ Bilgi, kullanilmamasi halinde etkisiz kalir,

seklinde belirtilebilir. Isletmeler bu ozellikleri dikkate alarak etkin bir bilgi

paylasimi sistemini hayata ge¢irmelidir.

Hislop (2003), bilgi paylasiminin uygulamasinda zor olan unsurun
isgorenlerin motivasyonu degil, isgdrenlerin bilgi paylasimina olan tutumunun ne
oldugunu savunmustur. Bazi yazarlar isgorenlerin davranis ve tutum yoniinden,
bilgiyi paylasmanin ve aktarmanin énemini gérmezden geldigini ortaya koymaktadir
(Szulanski, 1996: 30; O’Dell ve Grayson, 1998: 68; Yang, 2008: 350). Ayrica
isgorenlerin igletme i¢i kariyer yapma yolunun “bilgi giicii” kavrami oldugunu
diistinmeleri ve zihnindeki bilgileri paylasmalar1 halinde kariyer firsatinin
kaybolmas: diislincesi bilginin paylasilmas1 isteksizligini ortaya c¢ikarmaktadir
(Hendriks, 1999: 96; Dunford, 2000: 71). Yani isgorenler, oOrtiikk bilgilerini
paylastiktan sonra Ustiinliik ve bilgi kaybindan kokuyorlar ve bu nedenle bilgilerini
paylasmak istemiyorlar (Szulanski, 1996: 12; Bartol ve Srivastava, 2002: 53). Bazi
isgorenler de uzman olduklarin1 dislindiikleri i¢cin yalmz calismay1 tercih eder
(Trussler, 1998: 17). Bu durumda bu egilimleri gdsteren isgorenler, koti
deneyimlerini ve basarisizliklarin1 veya hatalarini bagkasiyla paylagmama egilimi

gosterirler (Davenport vd., 1998: 81; Cameron, 2002: 46).

2.2.3. Bilgi Uretimi

Isletmeler iiretim siirecinde ortaya ¢ikan sorunlari tanimlar, problemleri
¢ozmek i¢in bilgi gelistirir ve uygular, daha sonra problem ¢6zme eylemiyle yeni
bilgiler iiretirler ve gelistirirler. Bir¢ok isletmede yeni bilgilerin gelistirilmesi mevcut

bilginin izlenmesinden daha &nemlidir. Orgiit sadece bilgi isleme makinesi degil,
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ayni zamanda eylem ve etkilesim yoluyla bilgi tireten bir sistemdir (Khandelwal ve
Gottschalk, 2003: 23). Bu gerc¢evede bilgi tiretimi, bilgi olusturma siirecinde yeni
bilgileri gelistirmekte ya da var olan bilgiyi isletmenin Ortiikk ya da agik bilgisine
eklemektedir. Bilgi tiretimi, isletme c¢alisanlarinin sahip olduklar1 deneyimlerini
paylagsmak amaciyla bir araya gelmeleri ile baslar. Burada s6z konusu olan bilgi
ortiik bilgidir. Bu sebeple, siirecte kisisel beceriler de paylasima dahil edilebilir.
Sekil 1’den anlasilacag lizere yapilan paylasimlarla ortiik bilgiler de organizasyonun

tiimii tarafindan anlagilir hale gelir ve agik bilgi haline doniistir (Pinar, 2006: 54).
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Sekil 1: Bilgi Uretim Siireci
Kaynak: Zorlu (2013: 31), Nonaka ve Takeuchi, 1995: 62 ve 71-72’den uyarlanmigtir

Bu siire¢ ortiik ve agik bilgi arasindaki dinamik ve yaratici bir etkilesimdir
(Shi, 2010: 13). Doniisim bireysel bilgi ve genel bilgi arasindaki ayrimlara
dayanmaktadir. Bu doniisiimler, ortiik bilgi ile acgik bilgi arasindaki ayrim iizerine
kuruludur (Holsapple ve Joshi, 1999: 3). Bilgi insanlarin deneyimlerinden ve
islerinden ortaya c¢ikarak zihinlerinde olusur. Bilginin bazi1 boéliimleri acikca

elektronik bir bicimde veya basili belgelerde olsa da énemli bir kismi insan zihninde
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yer alir. Acik bilgi, sistematik bir dildir ve kolayca kodlanir, daha objektif ve
akilcidir, resmi olarak iletilebilir. Ote yandan 6rtiik bilgi resmilestirilmeyi ve iletisim
kurmay1 zorlastiran kisisel bir nitelige sahiptir. Ortiik bilgi sozliidiir, kolayca
kodlanamaz ve derinden eylem kokliidiir. Bu tiir bilgi daha 6znel ve deneyimseldir
(Shi, 2010: 9). Acik bilgi daha ¢ok objektif, rasyonel ve teknik bilgi ile (veri,
politika, prosediir, yazilim, belge vd.) ilgiliyken ortiik bilgi genellikle 6znel biligsel
ve deneyimsel 6grenmeyle kazanilir (Momeni vd., 2011: 474). A¢ik ve ortiik bilgi
farklidir ancak bu iki bilgi dinamik siirecte etkilesime girer. Bu siireg, orgiitsel bilgi
tiretiminin anahtaridir (Shi, 2010: 9). Diger yandan bilgi iiretim diizeyini dl¢gmek i¢in
gorevlerin ve bilginin anlasilmasi olmak tizere iki Olgiite ihtiya¢ vardir. Gorevlerin
anlasilmasi Ol¢iitii igin belirli sorulara asagidaki yanitlarin verilmesi gerekmektedir
(Lee vd., 2005: 474);

e Gorevleri incelemek icin siklikla elektronik ilan tahtasini kullantyorum,
e Ustiim bana gdrevimi yeterince tanitmistir,

e Gorevlerim icin gerekli bilgileri tam olarak anliyorum.

Bilgi iretim diizeyinin 6lgiimiinde bilginin anlasiimasi ise dort maddeyle
Olclilmiistiir;
e Beyin firtinas1 toplantilarindan ¢ok fazla zaman harcamadan faydali bilgiler
ve Oneriler elde ediyorum,
e Yeni bilgileri anlamaya ve gerektiginde uygulamaya hazirim,
e (Gorevleri yerine getirmek ve kullanmak i¢in gereken bilgisayar programlarini
biliyorum,

e Isletmeler tarafindan uygulanan gesitli bilgi kaynaklarmi arastirtyorum.

Bilgi iiretimi bireylerin ve/veya gruplarin, isletme i¢inde ve isletmeler arasi
baglamda ortiik ve agik bilgi paylastig1 kesintisiz bir siiregtir. Bilgi iiretimi, ¢alisma
kurallarinda daha fazla esneklik ve onem gerektirir. Bir isletmede siki kurallarin
varligi, yeni fikirlerin olugsmasina engel olmaktadir. Esneklik, isleri daha iyi
yapmanin yollarini barindirabilir. Bu nedenle isletme yapisindaki artan esneklik,
bilgi liretiminde ¢esitlilik ve etkinlik saglayabilir (Lee ve Choi, 2003: 189-192).

Bilgi iiretim siireci, kalite veya verimlilik agisindan bireysel veya Orgiitsel
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gorevleri iyilestirmek igin tistlenilen veya kendinden yonetilen bir etkinliktir (Siakas
ve Georgiadau, 2006: 3). Geleneksel olarak bilgi iiretimi yiiz yiize etkilesim (planl
veya gecici) danigsmanlik, is rotasyonu ve personel gelistirme gibi ¢esitli araclar
vasitasiyla gerceklesebilir (Alavi ve Leidner, 1999: 7). Is goren bilgileri temelde
ortiilidiir, bu nedenle is gorenler agik bilgiler yerine daha ¢ok 6nceki deneyimlerine,
algilarina ve igsellestirilmis bilgiye giivenmektedirler.

Bilgi itiretiminde bir diger husus ardisik bilgi tretmedir. Birey c¢alisma
arkadaglariyla iletisim halinde oldugu siirece giiglendirme ve yeniliklere uyum
saglamasi stirekli olarak gelisir. Calisan bilgiler temelde Ortiiktiir; insanlar bilgiyi
acik prosediirlerle ifade etmek yerine daha Onceki deneyimlerine, algilarima ve
icsellestirilmis bilgiye giivenmektedirler. Ardisik bilgi iiretme agiklik, inceleme,
farkli goriis ve yorumlar1 kabul etme gibi eylemleri de gerektirmektedir (Siakas ve
Georgiadau, 2006; 3).

2.2.4. Bilgi Depolama ve Dokiimantasyonu

Bilgi depolama ve dokiimantasyon, Yyazili belge ve dokiimanlar, veri
tabanlarinda saklanan bilgiler, kayitli orgiitsel siirecler ve bireylerin sahip oldugu
gizli bilgiler gibi bilgi hatirlamanin (kurumsal bilgi) farkli bilesenlerini igermektedir
(Shi, 2010: 14). Bilgi depolama tiim organizasyon {iiyelerinin agik bilgiye erigimi
kolaylastirmaktadir. Isletme yonetimi bu nedenle, bilgi sistemlerine yapilan yatirimin
orgiitsel bilginin gelistirilmesini desteklemek i¢in gerekli oldugunun bilincinde
olmalidir (Zornoza ve Navarro, 2010: 175). Bilgi depolama ayni1 zamanda bilginin
bireysel ya da ortak hafizada tutulmasimn igerir. Diger bir ifade ile bilgi, gelecekteki
alimlar1 kolaylagtiracak sekilde veri tabanlarina eklenmektedir. Bilgi depolama
isletmenin agildig1 giinden itibaren cesitli bilesen formlarinda yer alan orgiitsel
bilginin depolanmasi, organizasyonu ve alinmasini igerir (Mannor, 2008: 272). Bilgi
depolama, bilgiyi Orgiit iiyelerinden veya dis kaynaklardan edinmeyi, bilgiyi
kodlamay1 ve dizine eklemeyi (daha sonra geri c¢ekilmek {iizere) ve bunlar
yakalamayi igerir (Alavi ve Leidner, 2001: 126).

Renzl (2008)° e gore bu siire¢ yalnizca bilgi teknolojileri tarafindan
¢oziilemez, ayn1 zamanda depolama ve dokiimantasyon siirecinin daha iyi ve etkin

olmasi igin ¢esitli motivasyon unsurlari gelistirebilen isletme yoneticilerinin destegi
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de gereklidir. Bilgi depolama ve belgeleme diger siiregler iizerinde olumlu ve
olumsuz etkilere sahip olabilir. Daha spesifik olarak bu siireg, isletmede daha dnce
meydana gelen benzer sorunlarla karsilasildiginda 6nceden depolanan uygulanabilir
¢oziimleri yeniden uygulamaya yardimci olabilir. Ote yandan isletme oOnceki
deneyimlerine fazlaca bagliysa hem bireyler hem de organizasyonlar yeni bilgi
edinme, iiretme ya da uygulama yetenegini zamanla kaybedebilirler (Chou, 2005:
460).

Bilgi depolama, kurumsal bilgiler i¢in faydali ve dnemli hizmetler sunmalidir.
Diger yandan hizmet sunumu, bilgi depolama siirecinde farkli bilgi kaynaklarinin
varligi ve kullanimi sebebiyle karmasik bir nitelik kazanmaktadir (Nemati vd., 2002:
150). Isletmelerde bilgiyi depolamak icin belgeleme, etkin teknoloji kullanimi gibi
stratejiler vardir. Bu siirecte teknoloji bilgi paylasimi yoluyla bilgiyi almak ve
depolamak i¢in araglar saglar. Bu diger isgorenlerin ayni bilgilere erigsebilmesi i¢in
onemlidir (Salo, 2009: 2013).

Bilgi yonetimi kapsaminda bilgi depolamaya iliskin en 6nemli unsurlardan
biri olan, bilgi kullanicilarinin, daginik alanda, izole edilmis ve kullanici tarafindan
yonetilen bilgi depolama anlayisindan miimkiin oldugunca uzaklasarak, bilgi izole
edilmedigi, sinirlanmadigi bir anlayisa sahip olmalaridir. EK olarak gerekli bilgiler
belirli bir ¢cevreden ve o cevredeki belirli bir alandan, kullanicilar i¢in 6nceden
tanimlanmis kurallara ve yonergelere uygun hareket edilerek, tekrar elde
edilebilmelidir. Boylelikle bilgi depolama igerigi biiyiitiilebilir. Bu depolar daha
sonra belirli topluluklara bilgi ve nihai bilgi saglayan bir bilgi taban1 olarak hizmet
edebilir. Bu tiir bir ortamda gergeklestirilen projelerde ekip tiyeleri, bilgilerin ilgili
alanlara bagli oldugu bir yap1 olmaksizin ihtiya¢ duyulan bilgileri elde etmede ¢esitli
zorluklar ile karsilagabilirler. Dolayisiyla ile ekip iiyelerinden arzu edilen faydanin
saglanmasi i¢in tiim isgorenlerin lizerinde anlasmaya vardig: bir yap1 olusturulmasi
gerekmektedir. Bu kapsamda olusturulacak orgiit yapisinin temel fikri ise ekip
tiyelerine her asamada liderlik etmek; onlart yonetmek degil, isgorenlere
karsilagtiklar1 herhangi bir olumsuzlukta yaraticiliklarini sergileyebilecekleri yeterli
Ozgiirlik alani saglayarak onlara danigmanlik hizmeti sunmaktir (Kotze vd., 2008:
129).

Bilgi depolama, bir isletmenin bilgi yOnetimi stratejisi agik bilgilere
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odaklandiginda, odak noktasi organizasyonundaki herkes i¢in mevcut olan bir veri
tabaninda saklanan bilgiye dayanmaktadir (Hansen vd., 1999: 114). Temelde bilgi
teknolojisine dayanan bu strateji, veri tabani sistemlerine yiiksek bir yatirim
gerektirmektedir. Bunun yani sira bu sartlar altinda isletme kilavuzlardaki ve
operasyonel prosediirlerde yer alan bilgileri 6n planda tutar (Alavi ve Leidner, 2001:
126). Bununla birlikte; isletmelerde bilgiyi ortaya ¢ikarmak i¢in pek ¢ok yontem
gelistirilmistir. Ancak bilgi dokiimantasyonu i¢in pek ¢ok teknik mevcut degildir.
Bilgiye dayali sistem gelistirmede, birden fazla bilgi kaynagi kullanildiginda veya
birden fazla uzman katilirken elde edilen bilgilerin entegre edilmesine ihtiyag

duyuldugunda bilgi dékiimantasyonu 6nemlidir (Enting vd., 1999: 117).

Bilgi edinimi ve depolamaya yonelik bir yaklasim, Wang ve Yang (2004)
tarafindan orneklendirilmistir. Bu yaklasimda deneyimler belgelenir ve bilgisayara
kaydedilir, ancak amag¢ bilginin yonetimi ve kontrolii degil iletisim ve
kolaylastirmadir. Genel olarak ve Wang’ in (2004) deneysel ¢alismasi ve anekdot
durum ¢aligmalari, bilgi depolama ve alanindaki daha ¢ok sayida deneysel arastirma
i¢in acil bir ithtiya¢ oldugunu gostermektedir. Birimler arasinda orgiit i¢i aglarin ve
bilgi aktarimimin rekabet avantaji sagladigini géz Oniine alarak, gergcek zamanli
baglamsal bilgiyi kullanarak, depolamayi anlamak onemlidir (Hallin ve Marnburg,
2008: 376).

2.2.5. Bilgi Kullanimi

Bilgi kullanim1 agamasi, bir¢ok bilgi yonetimi uygulamasinda ihtiya¢ duyulan
bilginin bulunmasi ile siirecin sona erdigi diisiincesiyle géz ardi edilen bir siiregtir
(Staab vd., 2000: 11). Bilgi kullanimi, karar alma, politika tasarimi, problem ¢6zme
ya da insan ihtiyaclart igin yeni ¢oOziimler gelistirme konusunda edinilen ve
onaylanan bilgiyi ifade etme ve uygulama siirecidir. Bu kapsamda yeni firsatlardan
yararlanilir ve yeni bilgiler de iiretilir. Dogal olarak is birligine dayali bir siiregtir ve
bilgi aktarimi ne isletme i¢i ne de capraz kullanimi is birligini etkili bir sekilde
desteklemeden basarili olabilir (Gibran, 1999; 41). Bilgi kullanimi, uzman sistemler,
karar destek sistemleri, gorsellestirme araclari ve bilgi simiilasyonunu kapsar (Smuts,

van der Merwe ve Loock, 2011: 29). Bilgi kullanimimin altinda yatan temel unsur
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objektiflik kazanmaktir. Bunlar basit veya karmasik, kolay veya zor olabilir, birkag
yilda yapilabilir veya birka¢ dakikada da tamamlanabilir. Hatirlanmas1 geren temel
0ge “Bilgi giictir” 06zdeyisinin dogru olmasidir. Bununla birlikte yeni bilgi
kullanimina yol agan yonleri anlamak, bilgiyi daha yararli ve dolayisiyla daha gii¢lii
hale getirir (Russ, Fineman ve Jones, 2010: 75). Bilgi kullanimi siireci isletme i¢in
yararlt oldugu i¢in 6nemli bir siirectir. Ancak isletme sahipleri i gorenlerin isletme
bilgi kaynagindan faydalanmadigindan sikayet etmektedir (Vizcaino vd., 2009: 353).

Bilgi kullanimi fonksiyonel olarak iki seviyeye ayrilabilir. Birincisi orgiitiin
bilgi paylasim siireclerini uygulamaya c¢alistig1 organizasyonel seviyedir. Ornegin
orgiitsel performanst ve karliligi, sunulan bir bedelden harici bir kaynaga
yiikseltmektedir. Ikinci seviye ise acik bilginin orgiit tarafindan pazarlama
stratejisinin bir pargasi seklinde ¢evreye uyum ve/veya rekabet avantaji araci olarak
kullanimidir. Isletmeler her iki diizeyde de bilgilerin isletmede kalmas1 yoniinde ¢aba
gostermelidirler. Aksi takdirde orgiitten ayrilan galisanlar hem agik hem de ortiik
bilgi alanlarini alabilir veya onlar1 daha fazla bilgi olusturmak i¢in bir kaynak olarak
kullanabilecek rakiplerle paylasabilir (Reychav ve Weisberg, 2006: 225).

Bilgi yonetimi siireclerinin son asamasi olan bilginin kullaniminda, bilginin
irlin ve hizmetler ile biitinlestirilmesi veya yeni projelere uygulamasi (Kasvi,
Vartiainen ve Hailikari, 2003: 572), karar almada, politika olusturmada, sorun
cozmede, insan-igletme ihtiyaclar1 i¢in yeni irilinler gelistirmede kullanimi (Salo,
2009: 120; Al-Busaidi, 2011: 403) ile isletmelerin basarisina pozitif katki saglamis

olmaktadir.

3. BIiLGIi YONETIMINDE SECI MODELIi VE BILGININ
DISSALLASTIRILMASI

3.1. SECI MODELI VE ONEMI

Bilgi, bireyler arasindaki veya bireyler ve cevreleri arasindaki etkilesim
yoluyla ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii birey kendini ve diger ¢evre sinirlarini asar. Bir
organizasyon agik ve Ortiikk bilgi arasindaki etkilesimler yoluyla bilgi {iretir. Bu
etkilesime bilgi doniligiimii denir. Doniisiim siireci boyunca acgik ve ortiik bilgi hem

nicelik hem de nitelik olarak genigler (Khandelwal ve Gottschalk, 2003: 22-23).

21



Bilginin doniistimiinii inceleyen Nonaka ve Takeuchi (1995) Japon isletmelerinin
bilgi olusturma siirecini analiz ederek bilgi doniisimiine iliskin bir model
gelistirmislerdir. SECI modeli olarak isimlendirilen bu modelde isletmelerin bilgi
tiretimini dort bilgi dontistiirme siireciyle iliskilendirilir (Carvalho ve Ferreira, 2003:
410). Yakmn tarihte bilgi yonetim literatiirii de Nonaka ve Takeuchi’ nin bilgi
yonetim siirecinden biiyiik dlglide etkilenmistir. Nonaka ve Takeuchi bu modelle
bilgi iiretiminin, Ortiik bilgiyi paylasmak i¢in bireyler arasindaki bir sosyalizasyon
stireci boyunca gerceklestigini ifade etmektedir. SECI modelinde sosyalizasyon,
digsallagtirma, birlestirme ve igsellestirme olmak tlizere dort temel asama mevcuttur.
Modelde, birey, grup veya orgiitten bir baska orgiite ortiik bilginin aktarimi yoluyla
bilginin tretilmesi sosyalizasyon; bireylerde bulunan ortiik bilginin agik bilgiye
dontistiiriilmesi  digsallagtirma; yeni agik bilginin yakalanmasi ve yayilmasi
birlestirme olup, igsellestirme evresiyle bilgi tekrar ortiikleserek bilgi doniistimii
tamamlamis olmaktadir (Taylor, 2009: 27; Polanyi, 1962: 162).

Ork Bilgi I Ak Bilgi
Diyalog kurma
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- ™
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. Sosyalizasyon Digsallastirma
Ortiik Bilgi (Anlasilan bilgi) (Kavramsal Bilgi)
Z Socialization :Nxfemalization =
z 7=\ £L
Z < G Inm| >5 o
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Acik Bilgi (Operasyonel bilgi) (Sistematik bilgi)
Internalization Combination
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Yaparak Ogrenme

Sekil 2: SECI Modeli ve Bu Siirecte Ortaya Cikan Bilgi Icerikleri
Kaynak: Zorlu (2013: 31), Nonaka ve Takeuchi, 1995: 62 ve 71-72’den uyarlanmistir
Modelin ilk asamasi olan sosyalizasyon, temel olarak ortiik bilginin ortiik
bilgiye doniistiiriilmesidir. Ortiik bilgi, bir kisinin zihnine yerlesmis olan inanglari,
perspektifleri ve zihinsel modelleri igerir, bir kisinin uzunca bir siire bir faaliyet ya

da meslekte calismis olmast nedeniyle gelistirdigi subjektif uzmanlik, anlayislar ve
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sezgilerden olusur (Nemati vd., 2002: 145). Yeni ortiik bilgiler paylasilan deneyimler
yoluyla déniistiiriiliir. Ornegin fikirler ve imgeler aktararak ciraklik egitimi, yeni
gelenlerin baskalarmin diisiinme big¢imini gormelerini saglar (Khandelwal ve
Gottschalk, 2003: 22-23). Bu baglamda deneyimleri paylasma ve paylasilan zihinsel
modeller ve teknik beceriler gibi unsurlar esasen ortiik bilgi olusturma siirecidir
(Draghici ve Draghici, 2008: 51). Nonaka, Toyama ve Byosrere (2003: 495)’e gore
sosyalizasyon, paylasilan deneyimler yoluyla ortik bilgiyi bir araya getirme
siirecidir. Ortiik bilgi, baglama bagli ve ifade edilmesi zor oldugundan,
sosyalizasyonun anahtari, deneyimi ortak faaliyetlerle paylagsmaktir. Sosyalizasyon,
Japon egitimine 6zgii isbirligi ve takim c¢alismasi degerleri ile giiclii bir sekilde
baglantilidir. Bat1 kiiltiirlerinde bireyler arasi, bireysel calisma ve rekabete tesvik
esastir, bu da sosyalizasyonun daha diisiik bir seviyede oldugu anlamina gelir. Diger
yandan sosyalizasyon siirecinin yonetilmesi zordur, ¢iinkii bu siire¢ ortiikk bilginin

dontistimidiir (Bratianu, 2011: 8).

Dissallagtirma (Externalization), Ortiik bilginin acik bilgiye doniisiimii
deneyimlerin, kisisel ve grup becerilerinin, normlarin ve degerlerin kodlanmasin
gerektirir ve bu nedenle kisisel basari i¢in motivasyonu yiiksek uzmanlara ihtiyag
duyar (Singh, 2008: 9). Ortiik bilginin ifade edilmesi zordur (Ale, Chiotti, Galli,
2008: 226). Bilgi karmasiktir ve baslangicta ortiiktir (Gibran, 1999: 58).
Digsallastirma, mecazlarin, analojilerin, kavramlarin, hipotezlerin veya modellerin
sekillerini alarak acik bilgi kavrami olarak ortiik bilgiyi ifade etme siirecidir (Jennex,
2007: 3). SECI modelinde yer alan bu siirece ilerleyen boliimlerde detayli olarak yer

verilmistir.

Nonaka ve Takeuchi modelindeki bilgi donilisiimiiniin bir sonraki agamasi
olan birlestirme, acik bilginin ayr1 pargalarini, yeni bir forma doniistiiren siiregtir.
Inceleme raporu, egitim analizi, kisa bir icra dzeti veya igerigi diizenlemek igin yeni
bir veritaban1 seklinde bilgileri sentezlemek birlestirmeye 6rnek olarak
verilebilmektedir. Agik bilgi, sistematik bir dildir ve kolay kodlanir, daha objektif ve
akilcidir resmi olarak iletilebilir (Shi, 2010: 9). Hicbir yeni bilgi kendiliginden
olusturulmaz, mevcut veya zaten acik olan bilginin yeni bir kombinasyonu veya

temsilidir (Williams, 2005: 54-56).

23



Son doniisiim siireci olan igsellestirme, yeni kazanilan davranig ve yeni
anlasilan veya gdzden gegirilmis zihinsel modelleri yayarak olusturulur. Igsellestirme
yaparak Ogrenme ile gii¢lii bir sekilde baglantilidir. Igsellestirme ile paylasilan
bireysel deneyimler ve bilgiler zihinsel modellere donistiiriiliir veya mevcut/yeni
stireclere entegre edilir. Yeni bilgiler bir kez igsellestirildikten sonra, bilgi
genisletilen ve var olan ortiik bilgi tabanlari iginde yeniden olusturan c¢aliganlar
tarafindan kullanilir. Ornedin General Electric tiim miisteri sikayetlerini ve
sorgularini tiim ¢alisanlarin erisebilecegi bir veritabaninda belgeleyen bir sistem
gelistirmistir. Bu sistem c¢alisanlarin, yeni miisterilerin sorularina ¢ok daha hizli
cevap vermelerine imkan tanir. Ciinkii igsellestirme siireci ¢aliganlarin sorun ¢ézme
ve deneyimlerini paylasmalarini kolaylastirir. Bu sistem ayni zamanda is gdrenlerin
sorulara cevap vermede ve sorular1 ¢Ozmedeki digerlerinin deneyimlerini

igsellestirmesine yardimct olur (Williams, 2005: 54-56).

3.2. SECI MODELI VE DISSALLASTIRMA SURECI

Digsallagtirma, oOrtiik  bilgiyi acik bilgi haline doniistiirme siirecidir
(Wijnhoven, 2006: 703; Huysman ve Wit, 2002: 31; Khandelwal ve Gottschalk,
2003: 22; Maier, 2004: 122; Ammar-Khodja ve Bernard, 2008: 10; Draghici ve
Draghici, 2008: 51) ve mevcut bilginin daha goriiniir kilinmasia yonelik bir
doniigiimiinti ele alir. Dissallastirma siireci olarak adlandirilan bu asamada kritik
nokta dil kullanimidir (Zornoza ve Navarro, 2009: 166). Bu siirecte ortiikk bilgi
niteligindeki zihinsel model kelime ve sozciiklere dokiilmekte, en sonunda ise agik
bilgiye doniistiiriilmektedir (Nonaka ve Takeuchi, 1995: 85-86). Digsallastirma
stirecinde yazili olan agik bilgi ve/veya diyaloglarda yer alan bilgi ortak bir dil
kullanimi ile agikga ifade edilebilir hale getirilir ve ortiik bilgiden yeni agik bilgiler
elde edilir (Draghici ve Draghici, 2008: 51). Agik bilgi, kelimeler ve sayilarla ifade
edilebilir ve veri, bilimsel formiiller, 6zellikler, el kitaplar1 vb. bigimde paylasilabilir
(Khandelwal ve Gottschalk, 2003: 22). Dissallastirma siirecinde ortiik bilgiyi agik
bilgiye doniistiirmek icin metaforlar, analojiler, kavramlar, hipotezler ve modeller
kullanarak basarilabilir (Nanoka ve Takeuchi, 1995: 59). Dolayisiyla digsallagtirma
siireci ayn1 zamanda bir 6grenme siireci olarak goriilmelidir (Ale, Chiotti ve Galli,
2008: 226).
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Dissallagtirma yoluyla bilginin doniistimiinde genellikle tiimevarim ve
timdengelim akil yiiriitme yontemleri kullanilir. Nanoka ve Takeuchi’ye (1995)
gore, acik kavramlar ortaya ¢iktiktan sonra modellenebilir ve belgelendirilebilir
(Gomez, 2011: 37-38). Dissallastirma siirecinde birey grupla kaynasmakta ve kendi
ic ve dig sinirlarin1 agmakta; dolayisiyla karsilikli etkilesim gergeklesmektedir.
Karsilikl1 etkilesim “Insanlarin zihinsel model ve becerilerinin diyalog yoluyla ortak
terimlere ve kavramlara dontstiirildiigi yerdir.” Diger bir ifade ile karsilikli
etkilesim ortiik bilginin agik¢a bulundugu ve digsallastirma siirecinin temsil edildigi

alandir (Davenport ve Holsapple, 2006: 812).

3.3. SECI MODELINDE ACIK BILGIDEN YENI BILGILERIN ELDE EDILMESI
(BIRLESTIRME)

Birlestirme, ayri1 bilgi pargalarinin bir dizi rasyonel bilgiye ulasilmasi ve daha
sonra baska insanlara aktarilmasini kapsayan bir siirectir. Birlestirilmis bilgi ayni
zamanda yeni bir orgiitsel bilgi olarak diisiiniilebilir (Bratianu, 2011: 9). Baska bir
ifade ile birlestirme (Combination), bu siiregte agik bilgi daha karmasik ve sistematik
acik bilgi gruplarina doniistiiriiliir. Isletmenin icinden ve disindan toplanan agik
bilgiler, yeni agik bilgi olusturmak iizere birlestirilir, diizenlenir ve islenir. Uretilen
yeni bilgi daha sonra orgiit icindeki i1 gorenler arasinda dagitilir. Birlestirme, grup
diizeyinde oldugu kadar organizasyonel diizeyde de bilgiye odaklanarak iletisim,
yayilma, entegrasyon ve bilginin sistemlestirilmesine katkida bulunur. Yenilik¢i
organizasyonlar, bazen Orgiitsel ve bazen de Orgiitleraras1 diizeyde olusturulmus
hakli ve modellenmis yeni kavramlar gelistirmeye ¢alisirlar. Karmagik organizasyon
siirecleri organizasyon iginde ¢esitli gruplarin igbirligini gerektirir ve birlestirme
teknolojileri ve bilgiyi birlestirerek bu stiregleri destekler (Khandewal ve Gottschalk,
2003: 22-23). Baska bir deyisle birlestirme, kavramlar bir bilgi sisteminde sinirlanir
ve sistemlestirildiginde olusur. Ornegin bir {iniversite igin egitim kursu veya
miifredat gelistirirken mevcut agik bu igerigi aktarmak i¢in daha iyi bir bigimde
yeniden birlestirir. Bir baska 6rnek ise Kraft General Food’ un yalnizca satilan
tirtinleri degil, alicilar hakkinda bilgileride izleyecek yeni bir satis noktasi sistemi
(POS) planladig1 ve gelistirdigi durumdur. Amaci bu bilgiyi satacak yeni modeller,

yeni Uriin birlestirmeleri, liriin ve hizmetler vb. planlamak i¢in kullanilmaktadir. POS
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sistemi bilgi toplar ve analiz eder, daha sonra pazarlamaciliga mikro sergileme ad1
verilen yogun bilgi, yogun pazarlama planlar1 planlamaya yardimci olur (Williams,

2005: 54-56).

4. OTEL iISLETMELERI ACISINDAN ORTUK BiLGININ ONEMI

Bilgi toplumlarinda, bilgi, bilmek ve bilginin kullanimi {iretimdeki en 6nemli
kaynak ve faktor olarak ele alinmakta (Puusa ve Eerikainen, 2010: 307) ve is
yasaminda bilginin rolii vurgulanmaktadir. Son yillarda uzmanlik gerektiren is ve
bilgi yogunlugu her sektorde hizli bir sekilde artmistir (Drucker, 1993: 270;
Karvonen, 2001: 120). Bilgi orgiitlerde, agik ve ortiik bilgi olarak iki boyutuyla yer
alir (Mladkova, 2011: 248). Benzer sekilde; bilgiyi acik ve oOrtiik bilgi olarak
degerlendiren Kane, Ragsdell ve Oppenheim (2006: 142), agik bilginin temel
karakteristiklerini enformasyonun yeterli duruma getirilmesi, depolama ve aktarim
kabiliyeti, acgik, eksiksiz, kesin, dokiimanlar halinde sunulan formal ve nesnel-
rasyonel bilgi olarak acgiklarken, ortiik bilginin temel karakteristiklerini uzmanlik,
know-how (ustalik bilgisi), davranis ile ortaya ¢ikma, deneyim ile elde edilme,
kisilere bagimli, kisisel inanglar ve degerler, subjektif sezgi ve duygular kisinin
diisiinceleri olarak ifade etmektedir. Bu baglamda oOrtiikk bilgi, miisterilerin
ithtiyaglaria dair sezgiler, zor bir problemi neyin diizeltecegine dair bilgi birikimi,
onceki deneyimlerden alinan dersler, baskalarinin benzer problemlere karsi nasil
yaklastig1 ve yeni teknolojiler hakkindaki bilgileri icermektedir (Lee vd., 2010: 478).
Bununla birlikte; ortiikk bilginin agiga c¢ikarilmasinda bilisim teknolojilerinden
yararlanabilir. Bu yolla bireylerle ayr1 ayr1 baglanti kurarak ortiik bilginin agiga
cikarilmasi desteklenebilir (Stankosky, 2004: 15). Orgiitsel dgrenme siireci de ortiik
bilgiyi agiga ¢ikaran temel unsurlardan biridir. Bu unsurlar, bilingli veya refleksif
disa vurumlar, aciklamalar, akil yiiriitmeler veya koordineli davranislar ve
diisiinceler yoluyla olusturularak bu siire¢ bilgiyi gecerli ve mesru kilan inanglardan
esinlenerek ortiik bilginin herhangi bir baski olmadan aciga ¢ikmasini saglamaktadir

(Kleiner ve Roth, 1996, akt., Parent ve Beliveau, 2007: 74).

Ortiik bilgi biligsel ve teknik unsurlar1 kapsar. Teknik o6geler, belirli
eylemlerin becerileri ve 6grenilmis bilgisi ile ilgiliyken, biligsel unsurlar, bireylere

cevreyl anlama yetenegi kazandiran paradigmalari, semalar1 ve inancini ifade eder

26



(Baumard, 1999: 32). Wagner ve Sternberg (1985: 436) ortiikk bilgiyi, calisma
alanimizda dogrudan 6grenilmemis, biling altindaki bilgiler olarak tanimlamaktadir.
Ornegin otel organizasyonlarinda, énde gelen isgdrenin bilgi birikiminin biiyiik bir
kismi konuklar, yoneticiler, meslektaslari, tedarikgiler, rakip otellerin isgérenleri ve
diger dis ilgi gruplartyla diizenli olarak yaptig etkilesimleri nedeniyle gelistirilmistir.
Bu gruplarla yapilan sosyal etkilesimler sirasinda, on saha—cephe (frontline)
calisanlari, bu gruplarin her birinin is yerinde nasil davrandiklarini inceleme
egilimindedirler. Sonug¢ olarak, gbzlem yapan bu isgorenler, Orgiitiin durumuna
iligskin algilar hakkinda yiiksek bilgi diizeyine sahip olurlar (Polanyi, 1958: 80). A¢ik
bilgi, iletisimi miimkiin olan belgeler, kitaplar, veri tabanlar1 ve raporlarda
kodlanabilir bilgileri temsil eder. Ortiik bilgi ise, kisinin zihninde ifade edilemeyen
fiziksel yetenek ve becerileri, bir baska ifade ile entelektiiel sermayeyi temsil eder.
Ortiik bilgiyi ortaya cikarmak zordur, ancak bireysel, grup ve organizasyonel
performanslarda kritik bir deger olarak tanimlanir (Styhre, 2004). Baumard (1999:
34) ve Lam (2000), bireylerin 6grendikleri uygulama ve prosediirlerin yani sira
insanlarin bazi eylemlerini tam olarak agiklanamayacagini ve bunlarin “ortiik bilgi”
olarak adlandirilan degisken ve belirsiz bilgiyle karakterize oldugunu kabul

etmektedir.

Bilgi yonetimi arastirmalarindaki egilim, ortiik ve agik bilgi arasindaki ayrimi
giiclendirmektedir. Ac¢ik bilginin niteliklerine daha fazla odaklanilmas: ortiik bilgiye
iliskin detaylarin gézden kagirilmasina neden olabilir (Kane vd., 2006: 142). A¢ik
bilgi genellikle bazi1 bilgi sistemlerinde veri bigimindedir. Ortiik bilgi ise insan
zihninde yer alir ve agiga ¢ikmasi kisiye baghdir. Orgiitlerin genellikle agik bilgi ile
calisirken bir sorunu yoktur. Ortiik bilgi daha sorunludur. Orgiitler onu hafife alma
egilimdedir ve bilgi paylasimi i¢in gerekli ortami yaratmazlar hatta kisitlarlar

(Mladkova, 2011: 248).

Otelcilik sektorii oncelikle konaklama, yiyecek ve icecek talebini karsilayan
hizmet triinlerinin ¢iktilar1 ile karakterize edilir (Hallin ve Marnburg, 2008: 368).
Otel endiistrisinde, cografi olarak daginik olan otellerde genel bir kalite
standartlarinin zincir gereksinimlerinden dolay1 bilgi yonetiminden fayda saglamalari

muhtemel olsa da, bilgi yonetim sistemlerini uygulamaya koyan ¢ok az sayida otel
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bulunmaktadir (Bouncken, 2002: 2). Bilgi yonetimi literatiirii, stratejik karar verme
icin farkli onerilerle ¢esitli bilgi bigimleri arasinda ayrim yapar (Styhre, 2004: 180).
Baumard (1999: 19)’a gore, bilgi, basit bir sema gibi yorumlanan bilgilerden,
sezgilerden ve insan zihninde yer alan deneyimler gibi ifade edilemeyen bilgiler
arasindaki iliskileri kuran bir siiregtir. Bilgi yonetimi uygulamalarinda mevcut
cabalar, genel olarak bir hizmet kalitesi standardi sunmak zorunda olan otellerde
gozlenmektedir. Zihinsel modeller, kisilerin kavramlarinin ve birbirleriyle olan
iliskilerinin peyzaji olarak anlasilabilir. Bireysel deneyimlerden ve sosyalizasyon
stirecinden kesinlikle etkilenirler. Zihinsel modeller, insanlarin diinya anlamalar1 ve
cevrenin iistesinden gelmek i¢in sahip olduklari stratejiler i¢in temel olusturur.
Turizmde insanlar birbirinden ¢ok farkli zihinsel modellerle kars1 karsiyadirlar. Bu,
cok cesitli fikir ve kavramalar liretmeye yardimci olur, ancak bu gesitlilik yanlis
anlama, giivensizlik ve ¢atigmalara neden olabilir. Kahle, turizmle ugrasan insanlar
farkli zihinsel model kavramlarini anladigi ve igsellestirdigi takdirde daha diisiik
giivensizlik dereceleri gelistireceklerini ve daha verimli g¢alisabileceklerini iddia
etmektedir (Bouncken ve Pyo: 2002: 3). Turizm baglaminda, gesitli zihinsel modeller
farkli fikir ve kavramlar iiretmeye yardimci olsa da, tur operatorleri ve turistler

arasinda daha fazla yanlis anlama ve gilivensizlik lretebilir ve ¢atigmalara neden

olabilir (Chien, 2006: 50).
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IKiNCI BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE iINSAN KAYNAKLARI DEPARTMANI

20. ylizyilin son ¢eyregi kiiresel rekabet ve degisim olgusu ile karakterize
edilmektedir. Degisim olgusu, organizasyonlarin biitin dinamiklerini kokli bir
bicimde degistirmektedir. Organizasyonlara hayat veren temel kaynak insandir
(Demirkaya, 2006: 1). Bu baglamda yonetim birimlerinin son yillardaki en énemli
{iriinlerinden biri Insan Kaynaklar1 Yénetimi (IKY) olmustur (Orhan, 2010: 273).
Insan kaynaklari kurumsal hedeflere ulasmada orgiitlerin kullanmak zorunda
olduklar1 temel kaynaklardan biri olarak beseri kaynagi ifade eder. Bu kavram
Orgiitiin blinyesinde bulunan en {ist yoneticiden en alt diizeydeki is gorenlere kadar
tim calisanlar1 kapsadigi gibi, oOrgiitiin disinda bulunan ve potansiyel olarak
yararlanilabilecek is giiciinii de kapsar (Ogiit, Akgemci ve Demirsel, 2004:
278).IKY’nin olusumu tarihsel perspektiften incelendiginde, bilimsel yd&netim
yaklasimiyla baslayan yonetim felsefesinin giiniimiizde modern IKY agamasima
ulastig1 goriilmektedir. Sanayi devrimi sonucu degisen ve gelisen toplum yapilart ve
buna bagl olarak doniisiim gosteren isletme yapilari, zamanla Personel YoOnetimi
(PY) kavramimi benimseye baslamis; insan unsurunun giderek onem kazanmasi ve
egitilip gelistirilmesi gereken bir deger oldugunun anlagilmasi sonucunda ise
bugiiniin modern IKY kavram ve uygulamalar1 olusmustur (Sahin, 2010: 131).
Bilhassa, organizasyonlarin belirlenen stratejik amaglara ulasmasinda, ‘calisanlarin
memnuniyeti, motivasyonu, gelisimi ve yiiksek performansmin siirekliliginin
saglanmasi i¢in istlenilmis etkinliklerin yonetimi olarak tanimlanan (Dolgun, 2012:

23) IKY kavrami PY den ayrilmaktadir.

1. iKY KAVRAMI VE ISLETMELER iCiN ONEMi

Insanin is siiregleri ile iliskisinin, insanligin varolusu kadar eski oldugunu

soylemek dogru olacaktir. Aile icerisinde baslayan bu iligki, i¢inde bulundugu sosyal
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toplumdaki orgiit gelisimine bagli olarak farkli yonetim araglan ile sekillenmis ve
boyut degistirerek giliniimiize kadar gelmistir (Yarimkaya, 2011: 8). Yeni yiizyilin
endiistri iliskileri sisteminin énemli kavramlarindan biri olan “IKY” ¢ok sayida yazar
tarafindan ele alinmis ve tartisilmistir (Bayat, 2008: 68). Bugiin gerek ulusal pazara
sahip gerekse uluslararasi bir kitleye hakim olan biiylik, orta ve kii¢lik boy isletmeler,
IKY vyiikselen trendinin etkisi altinda kalmis ve biinyelerinde IK departmanimin
istthdamimi liiksten ¢ok zaruri bir ihtiya¢ olarak algilamistir (Sayin, 2008: 8).
Calisanlanyla iligkilerine yon veren yonetim felsefeleri gegtigimiz yiizyil boyunca
bircok farkli asamalardan gegmis ve en sonunda bugiiniin modern “Insan Kaynaklar
Yonetimi” kavrami olusmustur (Benli ve Sahin, 2004: 114). Bu baglamda iKY
”Herhangi bir orglitsel ve ¢evresel bir ortamda insan kaynaklarinin orgiite, bireye ve
cevreye yararli olacak sekilde, yasalara da uyularak, etkin yonetilmesini saglayan

islev ve ¢alismalarin tiimii” seklinde yorumlanabilir (Bayraktaroglu, 2006: 5).

IKY, isletme amaglarina ulasmak iizere ydnetim unsurlari ile koordineli
olarak calisarak, is goren unsurunu maksimum verimlilik esasina goére organize
etmektedir (Arikan, 2009: 46). Barutcugil (2004: 32)’e gore IKY: “Bir orgiitte,
calisan insanlarin etkin yonetilmesi, yiiksek performansly isgiiciiniin kazanilmasi ve
gelistirilmesi,  motivasyonun  saglanmasi,  orgiitiin ~ amaglarini  ¢alisanlara
benimseterek kurumsal miikemmellige gidilmesi ve rekabet edebilme yeteneginin

gelistirilmesini saglayan stratejik ve tutarl bir yaklagimdir”.

IKY, is giiciiniin verimli kullanilmas1 konusunda etken bir rol oynamaktadr.
Otel isletmeleri gibi, agirlikli olarak insan emegine dayali olan isletmelerde gelir ve
giderlerin olusumunda temel unsur insan faktoriidiir ve bu nedenle insan faktorii
oldukga 6nem arz etmektedir (Asikoglu, ve Asikoglu 1998: 135). IKY, orgiitsel
stratejinin olusturulmasi ve uygulanmasi siirecindeki ¢alismalarda bireysel davranisi
etkilemek tizere tasarlanan faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Schuler,
1992: 30). IKY, isgdrenle ile ydnetim arasindaki iliskilerin dogmasm etkileyen
biitlin yonetim kararlari1 ve faaliyetlerini kapsamaktadir (Beer vd, 1984). Guest
(1989: 45) ise IKY tanimim Orgiitsel birlesmeyi, ¢alisan baghligini, esnekligi ve is
kalitesini en {ist seviyeye ¢ikarmak i¢in tasarlanmis bir dizi politikay1 icermek olarak

yapmustir. IKY nin ge¢misten giiniimiize kadar gosterdigi degisikler amaglarini da
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genisletmistir. Onceleri personel ydnetiminin etkili oldugu yillarda en az maliyetle en
fazla isi yaptirmak amaglanirken; 1KY gegisle birlikte s6z konusu amaglarda
degisiklikler goriilmiistir. Bu baglamda s6z konusu isletmeler IKY aracilifiyla
yalnizca ekonomik gelir elde etmekle kalmayip bireylerin is tatminini de arttirmay1
amaglamistir (Filizoz, 2003: 162). Dolayisiyla isletmenin varligini siirdiirmesinde
son derece onemli olan IKY, faaliyetlerini gerceklestirirken, belli bir takim ilkeler
dogrultusunda hareket etmelidir. S6z konusu ilkeler, esitlik/tarafsizlik, likayat
(yeterlilik), verimlilik, giivence, agiklik, insana saygi, gizlilik ve yonetime katilma
ilkesi olarak konu ile ilgili literatiirde 6n plana ¢ikmaktadir (Ertiirk, 2011: 13-16;
Sabuncuoglu, 2011: 18-24)

Ozellikle XXI. yiizyil ile birlikte, bireylerin gegmis dénemlere gore gelirlerini
nereye harcadiklarina iliskin daha fazla secenege sahip olmast ve
tiriinlerden/hizmetlerden memnun kalmadiklarinda diger isletmeleri tercih etmeleri
(Sujithamrak ve Lam, 2005: 290) yoneticilerin isletmenin varligini siirdiirebilmede
kaliteli hizmet sunumu zorunlulugunu fark etmesini saglamistir (Yavas vd., 2004:
32). Yeni ekonomi kosullarinda bilingli topluma hizmet amacini gozetmeksizin,
sadece kar amacina yonelen isletmelerin basar1 sansi son derece azdir (Arikan, 1995:
171). Nitekim, isletmelerin toplum i¢inde meydana gelecek degismelere uyum
saglamalar1 ve sosyal sorumluluk bilinciyle faaliyette bulunmalar1 (Ozkol vd., 2005:
2), varliklarinin uzun vadede stratejik olarak siirdiiriilmesi bakimindan oldukca
onemlidir (Isseveroglu, 2001: 57). Insan kaynagmin isletmelerin rakiplerine gore
daha hizli ve kaliteli bir sekilde iiriin ve hizmet sunumu gergeklestirilmesi i¢in kilit
kaynaklardan biri haline gelmesi ise oOzellikle kiiresel ekonomiye dayali bilgi
toplumlarinda IK’nin énemini daha da arttirmistir (Subaslar, 2004: 57). IKY nin
gelisimi otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde; bu yonetim yaklagiminin
otelcilik sektoriinde, diger sektorlere oranla daha yavas bir gelisim trendi izledigini
soylemek dogru olacaktir. Giinlimiize kadar otel isletmelerinde olusturulan personel
politikalarinin IK’nin gelistirilmesinden ziyade, yonetim maliyetlerinin kontroliine

agirlik veren bir gorlintii ¢izmesi bunu dogrulamaktadir (Seymen, 1995: 6).

2. OTEL iISLETMELERINDE iKY VE iKY ORGANiZASYONU
Bir organizasyonun IK’nmn saglanmasi ve koordine edilmesine yonelik
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gerceklestirdigi tiim faaliyetler, IKY’yi olusturur. Diger bir deyisle iKY, bir
organizasyona nitelikli personeli bulmak ve organizasyonda tutmak i¢in yapilan
faaliyetlerin toplamidir. XXI. yiizyilda rekabet, bilgi teknolojisi ve IK iizerinde
yogunlasacak ve bilgiyi ve IK’y1 en iyi sekilde kullanabilen isletmeler rekabette
iisttin  konuma  gececeklerdir (Bayraktaroglu, 2006: 15). Insan unsuru
organizasyonlarin basarisinda olduk¢a 6nemli rol oynamakla birlikte, 6zellikle otel
isletmeleri gibi hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler ig¢in ¢ok daha
onemlidir. Clinkii otel isletmelerinde isgorenlerin ¢ogu miisterilerle dogrudan iliski
igerisindedir. Miisterilerin memnuniyetini; otelin konaklama ve yiyecek icecek
standartlar1 kadar, personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel ozellikleride
etkilemektedir (Si, 1999: 6). Giliniimiiz is yasami kosullar1 otel isletmelerini,
rekabet {stiinliiklerini devam ettirebilmek adina diger tiim isletmelerde oldugu gibi
yiikksek performans gosteren ve verimli isgoren istthdam etmeye zorlamaktadir

(Zorlu vd., 2016: 1).
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Sekil 3: Biiyiik Bir Otel Isletmesindeki Insan Kaynaklar: Organizasyonu Semast
Kaynak: Kozak, 2012: 32.

Sekil 3’den anlasilacag iizere biiyiik bir otel isletmesinde K departmanina
bagl olarak, IK islevleri kapsaminda gesitli alt birimler faaliyet gostermektedir. S6z
konusu bu birimler, IK departmanina iliskin politika ve uygulamalari olusturur. Otel
isletmelerinde IK biriminin drgiitlenmesine iliskin sunulan bu yapr otel isletmelerinin
bliytikliiklerine gore degisiklik gosterebilir. Genelde otel isletmelerinde olusturulan
IK birimlerine iliskin 6rgiitlenmeler fonksiyonel, dogrusal, karma ve kurmay olarak
dort model altinda incelenebilir. Fonksiyonel modelde 1K departmani ayri bir birim
olarak diger boliimlerle ayn1 seviyede olur ve yetkilendirildiginde, konusu ile ilgili
olarak tiim departmanlarda islevleri dogrultusunda yetki kullanir. Dogrusal model de
ise IK yoneticisi diger departmanlara ancak bir {iste bagvurarak miidahale edebilir.
Bu model daha dar kapsamli ise alma, sicil, emeklilik, izin vb. personel islerini

yerine getirilebilmekte ve daha ¢ok personel yonetimi adi altinda yiriitiilmektedir.
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Diger model olan karma, kendi i¢inde dogrusal departmanlar arasinda fonksiyonel ve
kurmay olarak orgiitlenebilmektedir. Kurmay modelde ise disaridan 1K uzmani yani

disaridan kaynak kullanimi ile islevler yiiriitiiliir (Kozak, 2012: 31-33).

IK biriminin otel isletmelerinde orgiitlenis yapisi, isletmede yiiriitiilen 1K
faaliyetlerini etkileyecektir. Yukarida sunulan 6rgiit yapisi, isletmelerde calisan kisi
sayisi, bolim sayist vb. gibi birgok faktorden etkilenebilmektedir. Personel
yonetimine ait olan bu dar kapsamli anlayis gliniimiiz otel isletmelerinde degismekte
ve yerini IKY anlayisa birakmaktadir. Isin gerceklestirilmesinde insan emegine
daha ¢ok ihtiya¢ duyan otel isletmeleri calisanlarin siklikla maruz kaldiklar1 stres,
tilkenmislik, mobbing ve diger ¢alisma davranislari, is doyumu, baglilik, vatandaslik

giiclendirme gibi olgular tizerine odaklanmaktadir.

Hizmet sektorii iginde yer alan ve turizm endiistrinin bel kemigini olusturan
otel isletmeleri, biiyilik oranda fiziksel verilere dayanmakla birlikte, basarilarinin
biiyiik bir kismini insan giiciine etkinliine dayandirmaktadir (Kilig ve Oztiirk, 2009:
46). Turizm endiistrisinde gelismis tilkeler incelendiginde, o iilkeleri ilging ve gekici
yapan unsurun sadece maddi kaynaklari, yatirimlari, tarih ve tabiat zenginlikleri
degil, onlar1 degerlendiren insan ve organizasyon giicii oldugu goriilmektedir (Ilkiz
ve Hitay, 1999: 160). Bireylerin g¢evrelerindeki unsurlarin etkisiyle ortaya ¢ikan
duygulari, aym ortamdaki davramslarini etkilemektedir (Avan ve Ozdemir, 2015:
90). IKY, organizasyonlarindaki insanlar1 ve uygulamalari igeren olduk¢a kapsamli
bir yonetim diisiincesinin dogusundan itibaren ¢alisma hayatina ve insana yonelik
icsel ve digsal her tiirlii gelisme ve degisim, IKY’nin kavram ve kapsamini
etkilemektedir (Demirkaya, 2006: 2). Giinlimiiz Orgiitlerin verimli ve etkin
calisabilmesi igin en énemli unsur insan kaynagidir. Insan kaynag giiclii bir 6rgiit,

rakiplerine kars1 biiyiik bir avantaj elde edecektir (Keles ve Pelit, 2009: 25).

3. OTEL iISLETMELERINDE iKY FONKSiYONLARI

Giliniimiizde uluslararasi rekabet ve kiiresellesme siireci; ¢alisma normlarini,
yonetim ve insan faktoriinii, yeni hedef ve politikalara dogru yonlendirmektedir.
Tiim bu iliskiler ortiisii, isletmenin gelecegi ile biitiinlesen ¢agdas IKY anlayisinin

gelismesine yardimci olmaktadir (Wayne, 1995: 14). 1KY, orgiitiin hedeflerine
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ulasabilmesi icin gerekli olan faaliyetleri gerceklestirecek elemanlarin ige alimini,
egitimini, gelistirilmesini, motivasyonunu ve degerlendirilmesini igerir (Boone ve
Kurtz, 1996: 226). Son yillarda orgiitlerin, insan kaynagina yonelmeleri ve Orgiitiin
ana eksenine insan kaynagini yerlestirmeleri bu egilimin gii¢lenerek devam ettiginin
bir kanit1 olarak kabul edilebilir (Aykag, 1999: 16). IKY, &rgiitlerin rekabet igin
ihtiya¢ duydugu bilgi, beceri ve tutum kiimesinin toplamu ile ilgilidir. Se¢im, egitim,
gelistirme, iicret ve personel iliskileri de dahil olmak {izere insanlarin yonetimi ile
ilgili tim karar ve faaliyetleri kapsamaktadir (Armstrong, 1992: 175; Pettigrew ve
Whipp, 1991: 28).

IKY’ nin temel amaci insan giiciiniin etkili bir sekilde kullanilmasini
saglamaktir (Sabuncuoglu, 2011: 5). Bu amaci gergeklestirebilmek i¢in ise birgok
fonksiyonun yerine getirilmesi gerekir. S6z konusu bu fonksiyonlar, insan kaynagini
ve isletmenin etkinligini arttirmaya yonelik faaliyetler oldugu ifade edilebilir
(Seymen ve Basarir, 2006: 19). Bu fonksiyonlar, is analizi, planlama, personel
bulma-se¢me ve ise alma, egitim ve gelistirme, performans degerlendirme, kariyer
planlamasi, is degerleme ve licretlendirme son olarak ise endiistriyel iligkiler olarak
siralanabilir. Isletme alaninda IK'Y fonksiyonlar1 yerine getirilirken; IKY nin alanina
giren konularda diger béliimlere danismanlik yapilir ve farkli boliimler arasinda IKY
fonksiyonlarinin birbirleri ile uyumlu olarak diizenlenmesi saglanir (Yiiksel, 2000:
36).

IKY faaliyetlerinin basari ile ifade edilmesi igin saglikl bilgilerin girdi olarak
kullanilmas1 gerekmektedir. Insan kaynaklar1 uzmanlarinin ihtiyag duydugu bu
bilgilerin basinda is analizi ile elde edilen veriler gelmektedir (Bingdl, 2003: 74).
IKY fonksiyonlarmin ilki olarak is analizi, her isin &zelligini ve o isin yapildig1 gevre
sartlarin1 gézlem ve inceleme yoluyla belirleme ve bunlarla ilgili bilgileri kaydetme
islevidir (Kozak, 1999: 20). Bir isin, onu olusturan pargalarin1 belirlemek, bu ise
bagli 6devler ve sorumluluklar ile bunlarin yapilmasinda gerekli bedensel ve zihinsel
nitelikleri, kullanilan takimlar ve donatimi, terfi hatlarini, gerekli tecriibe ve
yetenekleri, licret basamaklarini, ¢alisma saatleri ve kosullarini, diger islerle olan
iliskilerini belirtmek igin yapilan bir analizdir (Karayalgm, 1986: 232). Isin
analizinde gdzlem, anket ve goriisme teknikleri kullanilmaktadir. Is analizinde bu

yontemlerden biri, birkagi veya iigli birden kullanilabilir. Bu seklide islere iliskin
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bilgiler toplanir, islerin tanimlar1 yapilir ve isler is gereklerine gore Olciilerek

degerleri beklenir (Akyildiz, 2001: 97).

Is analizi, farkli islerin birbiri ile kiyaslanmasini saglamaktadir. Islerin
aralarindaki farklar ve benzerlikler, zorluklar ve nitelik diizeyleri agisindan
degerlendirilmektedir (Oztiirk, 2003: 79). Is degerleme, bir isin diger islere gore
degerini belirlemek icin bigcimsel ve sistematik olarak karsilastirilmasini igerir
(Sabuncuoglu, 2000: 194). Isletmelerin organizasyon yapisi incelendiginde degisik
tiir ve nitelikte cok sayida isin yerine getirilmesi s6z konusudur. Her bir isin nitelik
ve Ozelliginin degisikligi paralelliginde degeri de birbirinden farklidir. Dolayisiyla,
ozellikle ‘esit ise esi iicret’ ilkesinin en iyi sekilde uygulanabilmesi i¢in, her isin

‘degerinin’ ortaya konulmasi gerekmektedir (Ozgen vd., 2002: 249).

IKY fonksiyonlarmin ikincisini IK planlamasi olusturmaktadir. Insan
kaynaklart planlamasi dogru zamanda dogru kisilerin istihdam edilmesini saglama
siireci olarak tanimlanmaktadir (Werther ve Davis, 1993: 165). Isgiicii planlamasi,
kurumun insan giiciiniin kurum i¢i ve kurum disinda meydana gelen gelismelere
paralelolarak en uygun ve etkin bigimde kullanabilmesi amaciyla gozden gegirilmesi,
yeniden yapilandirilmasina iligkin biitiin hazirlik ¢alismalarini igerir (Findikg1, 1999:
128). Insan kaynaklar1 planlamasinin temel amaci, gelecekteki isgiiciiniin nitelik ve
niceligini planlamaktir. Sistematik olarak IK planlamasi olmaksizin, ydnetim
islevlerinin etkin bir bi¢imde islemesi beklenemez. IK planlamasi esas olarak,
orgiitiin gelecekte ihtiyag duyacagi say1 ve nitelikteki IK’y1 ve bunlar1 hangi
kaynaktan saglayacagimi tahmin etme ve isletmenin IK arz ve talebini dengede tutma

faaliyetlerini icermektedir (Jiang ve Susskind, 1997: 174).

IK plani, organizasyonun hem icindeki hem de disindaki degisimlere kars:
duyarli olmalidir. Teknolojik yenilikler, i3 durumu, yeni yasalar ve mahkeme
kararlar1 gibi konularda degisen kosullara kisa siirede cevap verebilmelidir. Etkili
olabilmesi icin, IK planlamasinin kapsamli ve kesintisiz bir siire¢ olmasi gerekir
(Kaplangi, 1999: 37). IK’min planlamasi asamasinda planlar, programlar
olusturularak is analizleri yapilabilir. Insan kaynaklarinin planlamasinda; mevcut is
giicliniin var olan durumu tespit edilerek gelecekte isletmenin gereksinim duyacagi

IK’nin niceligi ve niteligi belitlenir. Is analizi ve taniminda ise; isletmede yapilan
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isler ayr1 ayr1 ve ayrintili bir sekilde belirlenerek isin 6zellikleri ortaya konulur. Bu
kapsamda hem mevcut isin hem de IK’dan daha akilc1 sekilde yararlanmanin 6nemli
bir yolu olan planlama; belirli bir zamanda ve yerde, en uygun sayida ve nitelikte
calisanin bulunmasi (Ozakman, 1995: 49); organizasyondaki mevcut IK’nin bilgi ve

becerilerinin en uygun 6l¢iide kullanilabilmesidir (Bingdl, 1998: 55-60).

IK planlamasinda dogru sonuglara ulasabilmek icin isletmelerdeki gesitli
bilgilerden ve farkl1 araclardan yararlanilir (Simsek ve Oge, 2014: 70). iK planlama
siirecinde, talebin tahmin edilmesi, personel arzinin belirlenmesi ve son olarak da arz
ve taleple ilgili bilgilerin karsilastirilmas1 gerekmektedir. IK talebi, kisaca bir
isletmenin gelecekte ihtiyag duyacagi insan giictidiir. Oda ve yatak basina personel
orani, is giicii devir orani, devamsizlik orani ve is analizleri otel isletmelerinde 1K
planlamasinin gelecekle ilgili tahmin yapilmasina olanak saglamaktadir. Bir diger
arag olan 1K arz1, herhangi bir plan déneminde, isletmenin sahip olacag1 personeli ya
da insan kaynagim ifade eder. IK arzi belirlenmesi ise bir orgiitteki calisanlarin
durumunu nitelik ve nicelik olarak ortaya koyma siirecidir. IK arzi, mevcut personeli
ifade ederken, digsal IK makro bilgilerden olusur ve gelecekteki personel ihtiyacini

karsilayabilme olasiligini igerir (Bilgin vd., 2006: 106).

IKY’nin bir diger énemli fonksiyonu personel bulma, secme ve ise alma
siirecidir. Personel bulma ve se¢me islemleri birbiri ile yakindan alakali kavramlar
olarak tanimlanmaktadir. Her ikisinin de baslica amaci, oOrgiite kalifiye insanlar
kazandirmak, orgiit kiiltlirlinii benimsetmek ve orgiit hedefleri konusunda egitmektir
(Yiiksel, 2000: 101). Agikta bulunan pozisyonlar i¢in uygun aday havuzunu
olusturmak, islemler sirasinda adil davranmak, Orgiitiin amaglarima ve imajina
katkida bulunmak, tiim faaliyetleri etkili ve diisiik faaliyetlerde tutmak insan kaynagi
saglamanin amaci olarak oOzetlenmektedir (Ergin, 2002: 66). Personel bulma ve
secim fonksiyonu, yalnizca gerekli sayidaki ve nitelikteki calisanin ise alinmasi ve
muhafaza edilmesi ile degil de ayn1 zamanda bu secilecek kisilerin orgiitiin kiiltiiriine
ve stratejilerine uygun olmasiyla da ilgilenmektedir (Canman, 2000: 78). Diger bir
ifade ile dogru ise dogru kisinin segilmesi, isin gerekleri ile igsgdrenin sahip olmasi
gereken bilgi, beceri ve yetenek arasinda uyum olmasi gerekmektedir (Mathis ve
Jackson, 2008: 227). Gergekte ise uygun eleman alinmadigi takdirde verimliligin

diismesi, moralsizlik, ¢catisma, isgiicli kaybu, is kazalarinda artis kaginilmaz olacaktir.

37



Sonugta calisana ve isletmeye maliyeti ¢ok biiyiik olan isten ¢ikma veya isten

c¢ikarilma ortaya ¢ikacaktir (Sabuncuoglu, 2000: 73).

IKY nin dordiincii fonksiyonu olarak egitim ve gelistirme, isgorenin isinde
belirli bir donem sonra sagladig1 basar1 diizeyinin diger bir ifade ile kendisinden
isteneni ne Olclide gerceklestirebildiginin ortaya c¢ikarilmasidir (Mucuk, 2003: 319).
Isletmelerdeki egitimin amac1 6grenmeyi siirekli kilmak, kisaca 6grenmeyi 6gretmek
olmalidir. Bu aliskanlig1 ilke edinen isletmeler zamanla bireylerde meydana gelen
bilgi eskimelerinin Oniine gegerek rekabette tistlinliik kazanirlar (Bek, 2007: 110). Bu
bakimdan son yillarda sirketler agisindan egitim faaliyeti ve bunun orgiitlenmesi
belirli zamanlarda yapilan taktik bir faaliyetten ¢ikarak siirekli olarak yapilan
stratejik bir faaliyete doniismiistiir (Zaim, 2008: 101). Turizm isletmelerinde isgorene
yonelik egitimler; is bas1 ve is dis1 egitim teknikleri kullanilarak verilmektedir
(Palmer ve Winters, 1993: 130). Genellikle bir¢ok isletmede oldugu gibi turizm
isletmelerinde de is basi ve is disi egitimler su sekilde ifade edilmektedir (Kozak
2009: 45):

Is Bas1 Egitim Teknikleri

o Yonetici Gozetiminde Egitim: Bu teknik basit islerin 6gretilmesinde
kullanilmakta ve siklikla tekrarlanan unsurlar1 i¢eren bir isin en kisa siirede
deneysel yoOntemlerle Ogretilmesini  amaglamaktadir. Maliyeti  diistik
oldugundan, hem 6grenen hem de dgreten i¢in kolay ve pratik bir yontemdir.
Bu yontemde isi Ogreten yoneticilerin egitim verecegi sirada kendi isini
aksatmas1 ya da yeterince pedagojik yetenege sahip olmamalart etkili

yonlerinin yaninda zararli yonlerini de vurgulamaktadir.

o Yetki Gogerimi: Yoneticilerin  bazi yetkilerini  emrindeki isgorene
devretmesidir. Amagclar belirlendikten sonra, isin yonetimi ve yapilma
biciminin astlarina birakilip, yoOneticiler tarafindan 1ilgili denetimlerin
yapilmasi esasina dayanir. Yoneticilerin astlartyla isbirligi kurarak, kargilikli

giiven duygusunun gelismesinde olumlu etkileri bulunmaktadir.

e Staj: Etkili bir egitim teknigi olan staj, isgorenin ileride yiikselecegi gorevleri

tanimasinda, degisikliklere kolayca aligabilmesinde, yetenek ve mesleki
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sorumluluklarin1 gelistirmesinde avantaj saglar.

Is Degistirme: Genellikle orta ve {ist kademe yoneticilerin egitiminde
basvurulan bu yontemde amag ilerde 6nemli gorevlere atanabilecek iggorenin

isletmedeki ¢esitli fonksiyonlar hakkinda bilgi sahibi olmasina olanak saglar.

Is Dis1 Egitim Teknikleri

Konferanslar: Dinamik bir sekilde katilimcilarin konusmaciya soru, goriis ve
elestirilerini iletmesi yoluyla diiz anlatimin sakincalarini ortadan kaldirmak

icin tercih edilen is dis1 egitim yontemlerinden biridir.

Seminerler: Ozellikle orta ve iist kademe yoneticilerin gesitli orgiitler
tarafindan diizenlenen egitsel etkinliklere katilmasiyla, mesleki ve teknik

konularda bilgilerini yenilemelerine olanak veren programlardir.

Kurslar: Seminerlere gore daha uzun siireli olan bu egitimler genellikle
calisma saatleri disinda organize edilir. Is gérenlerin yonetsel diizeylerine ve

departmanlarina gore farklilik gdsterebilir.

Gezi-Gozlem: Isgorenlerin is yeri disindaki islerin yapilis seklini gérmek
amaciyla diizenlenen bir egitimdir. Pahal1 bir yontem olmas1 ve isgdrenlerin
kendi isletmelerinden daha iyi kosullarda is yerleri gormeleri bu is dist
egitimin olumsuz yonlerini olustururken, bu egitim sonucu iggdrenlerden

rapor istenmesi teknigin olumlu yoniinii olusturmaktadir.

T-Grup: Bu yontemde farkli departmanlardan kisilerin bir araya getirilerek
herhangi bir konu lizerinde tartigmalar: istenir ve bu esnada grup iiyelerinin,
hareket, soz, davranig ve tavirlari psikolojik agindan degerlendirilerek insani

degerlerinin ve dayanigma bilincinin gelistirilmesi amagclanir.

Ornek Olay: Bireylerin yeteneklerine ve hayal giiclerine dayanan, analiz
kapasitelerini gelistirmeye ve ayrica kendi diisiince sekillerini elestirmeye

odakl1 bir egitim yontemidir.

Rol Oynama: Bu yontem yoneticileri gelistirme programi egitimine katilan
adaylardan bir grup segilerek, segilen gruptan isletmede ortaya ¢ikma ihtimali

olan bir sorunu gercekte kendileri yoneticiymis gibi degerlendirip
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¢Ozlimlemeleri istenir.

Isletme Oyunu: Burada Yoneticinin Baskanlhiginda adaylarin kiiciik gruplara
ayrilmasiyla oyun baglar. Her grup isletmeyi temsil edecek sekilde
kendilerine verilen verileri analiz ederek kararlar alirlar. Bu kararlar 6nceden
hazirlanmis formlara islendikten sonra jiri ya da bilgisayar destekli
programlar tarafindan degerlendirilerek elde edilen sonucglarin adaylara

iletilmesini icermektedir.

Isgorenlerin performans ve potansiyelinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla yapilan

performans degerlendirme, basta terfi kararlari olmak iizere birgok IKY

fonksiyonuna veri saglamaktir (Uyargil vd., 2008: 30). Performans degerlendirme

belirli bir is ve gorev tanimi1 gercevesinde c¢alisan bireyin bu is ve gorev tanimini ne

diizeyde gergeklestirdiginin belirlenmesi ¢abasidir (Findikg1, 2003: 297). Isgorenler

tarafindan adil olarak algilanmayan bir performans degerlendirmesinin, Orgiitler

acisindan basar1 getiren bir uygulama olmasi zordur. Performans degerlendirmesinde

isletmenin biiylikligi ya da kiiclikligii de dnemlidir. Performans degerlendirilmesi

yapilirken bir¢cok yontem kullanilabilir. Bu yontemlerden literatiirde yogunlukla

bahsedilenler asagida agiklanmistir.

Basit Siralama Yontemi: Isgoren performans degerlendirilmesinde kullanilan
en eski ve en basit yontemdir. Bu yontem astlarin istleri tarafindan, genel

basar1 durumlarina ya da izlenime gore degerlendirilmesidir (Uyargil, 1994).

Ikili Karsilastrma Yontemi: Bu yontemde isgorenler birbirleriyle ikiserli
olarak karsilastirilarak degerlendirilmektedir. Bir isletmede isgoren sayisi
fazla ise bu yontem kullanilmaz. Bu yontemden elde edilen sonuglar is
gorenin yeterli ya da yetersiz taraflarin1 ortaya ¢ikarmadigi i¢in fazla tercih
edilmemekte ve  iggorenin  gelistirilmesi  ile ilgili  kararlarda

kullanilmamaktadir (Yesiltag, 2015: 331).

Zorunlu Dagitim yontemi: Bu yontem degerlendiricilerin degerlendirdikleri
biitlin is gorenlere yliksek veya ortalama puan verme egilimleri sonucunda
ortaya ¢ikacak problemlerin azaltilmasimi saglar (Wood, 1997: 2004). Baska
bir ifade ile bu yontem degerlendiricilerin degerlendirmeleri 6znel yargilarla

degerlendirme 6lceginin herhangi bir yerinde kiimelendirmelerini ve ortaya
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cikacak tutarsizliklart 6nlemek amaciyla gelistirilmistir (Barutcugil, 2002:
105).

e Grafik Dereceleme Olcekleri: Is analizi yoluyla elde edilen verilerden
performans boyutlar1 belirlenir. Bu boyutlar, isin kalitesi, isin miktar1, is
bilgisi, ise devam, iletisim vb.dir. Bu boyutlar dikkate alinarak degerlendirme
yapilabilmesi i¢in genellikle 5’li derecelendirme kullanilir. 3’li ya da 7’li
Olceklerde kullanildigi durumlar vardir. Bu Olgegin en Onemli faydasi
isgorenlerin yeterli ve yetersiz taraflarinin ortaya ¢ikmasina imkan vermesidir

(Yesiltas, 2015: 333).

o Amaglara Gére Yontem: Bu yontemde ist ile ast arasinda Onceden
belirlenmis amaglara ulasilip ulasilmama durumuna gore astlarin
degerlendirilmesi yapilir. Sayisal olarak ¢iktilarin oldugu ve dlgiilebilecegi
islerde kullanilabilecek bir yontemdir. Bir otelin kat hizmetleri

departmaninda rahatlikla kullanilabilir (Dessler, 2000: 346).

o Kritik Olaylar Yéntemi: Bu yontemde degerlendiriciler isgdrenlerin
olaganiistii durumlarda ortaya koyduklar1 performanslarin1 kaydederler. Bu
kayitlar1 is gorenleri degerlendirecekleri zaman tekrar incelenerek isgdren

hakkinda degerlendirme yaparlar (Yesiltas, 2015: 334).

e Davramgssal Temellere Dayali Degerlendirme Olgekleri: Bu dlgekte kisinin
performansi ¢esitli boyutlar acisindan 6l¢iilmeye calisilir. Bu yontemin diger
yontemlerden  farki, calisanlarin  davramiglarinin @ incelenmesi  ve
performanslarmin buna gére degerlendirilmesidir. Isgorenler kendilerinden
beklenen davranislari ne oranda gosterebildiklerine gore

degerlendirilmektedir (Yesiltas, 2015: 335).

e Kontrol Listesi Yontemi: Degerlendiricilerin dnceden belirlenmis bir dizi
sifat veya davranis Ozelliklerinin isgérende olup olmadigini, Onceden
hazirlamig bir form tizerinde isaretlemesiyle gerceklestirilen bir yontemdir

(Yesiltas, 2015: 336).

IKY fonksiyonlarindan bir digeri is degerleme ve {icret planlamasidir.

Gliniimiiz degisken emek pazarinda, dikkat edilmesi gereken en 6nemli hususlardan
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biri de, ¢alisanlara adil iicretler 6denmesi ve esitlik ilkesinden uzaklasilmamasidir.
Calisanlara yapilan 6demeler, ¢cogu isletmede, en biiyiik diizenli nakit giderini temsil
ettigi i¢in, bu giderin her bileseni program hedefleriyle uyum i¢inde olmalidir (Uzan,
1999: 4). IKY agisindan iicret, calisanlarin verimliligini, isletmeye baglihigini ve
performansini etkileyen en énemli araglardan biridir. Bu bakimdan dogru ve adil bir
licret politikas1 calisma huzurunun saglanmasi ve IKY siireclerinin daha etkili

bi¢imde yiiriitiilmesi a¢isindan son derece énemlidir (Zaim, 2000: 102-103).

Isletmelerde parasal olarak 6denen iicretlerin disinda saglanan odiiller veya
kolayliklar dolayl: iicret olarak ifade edilmektedir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 240).
Dolayli iicret olarak kabul edilebilecek yardimlar su sekilde siralanabilir
(Sabuncuoglu, 2013: 246): Yakacak yardimi, ¢aligmayan es yardimui, izinli giinlerde
ticret O0demesi, saglik sigortasi, yasam sigortasi, cocuklarin egitimi ile ilgili
yardimlar, emeklilik planlari, tasarruf sandiklari, bedava ya da diisiik fiyatla yemek,
giyim ve ulagim, tam iicretli hastalik izni. Sosyal yardimlar adiyla yapilan bu
yardimlar nitelikli insan kaynaginin elde edilmesini, motivasyonun artmasini, var
olan insan kaynagmin isletmede kalmasini saglamaktadir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004:
240). Bir diger 6deme sekli olan dogrudan iicret 6demesi isletmelerin kendi yapisal
Ozelliklerine ve sektoriin yapisina gore farkliliklar gosterir. Bu yontemler kideme
dayali ve performansa dayali licret sistemi olarak iki temel grupta toplanabilir.
Performansa dayali {icret sistemleri ise liyakate dayali ve 6zendirici ticret sistemleri
olmak iizere ikiye ayrilabilir. Ozendirici {icret sistemleri veya 6diil tesvik programlari
ise primli ticret, ikramiye ve bonus, kazangtan hisse dagitimi gibi birbirinden farkli

ticret ddeme sistemleri seklinde olabilir (Sahin, 2015: 369).

Kideme Dayali Ucret Yéontemi: Yapilan isin miktari, kalitesi ve niteligi
onemli degildir onemli olan is gorenin isletmede ge¢irdigi siirenin esas alinarak

ticretin saptanmasi islemidir (Sabuncuoglu, 2013: 254).

Performansa Dayali Ucret Yéontemleri: Giiniimiizde gegerliligini en ¢ok
koruyan ve kullanilan iicret yontemidir (Oriicii, 2013: 420). Kideme dayali sistemin
aksine burada kisinin yaptigi iste gosterdigi performans esas alinmaktadir
(Sabuncuoglu, 2013: 255). Calisan bu sistemde, isini kaybetme, basarisiz olma

korkusunu daha c¢ok c¢alismaya, daha yiiksek performans elde etmeye
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yonlendirmektedir. Performans temeline dayanan iicret sistemleri iki agidan ele
alinmaktadir. Bunlardan ilki liyakate dayali {icret yonetimi; basarili olma karsiliginda
hak etme anlammi tasimaktadir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 239). Isgdrenin iistiin
performansin1  ddiillendirmek i¢in bir liyakat iicret veya maas artis1 olarak
tanimlanmaktadir (Bingdl, 2016: 327). Ikincisi ise ozendirici iicret yontemleri;
Isgorene belirli bir isi yapma karsili§i olarak ddenen iicretin disinda gdsterilen
verimlilik, basar1 veya ekstra hizmetin karsiligi olarak isletmeler tarafindan ¢ok

cesitli 6zendirici ticret yontemleri uygulanmaktadir (Sabuncuoglu, 2013: 266).

IKY’ nin diger 6nemli bir fonksiyonu kariyer yonetimidir. Kariyer yonetimi
organizasyon biinyesindeki personel i¢in uzun ya da kisa déonemli kurum yararlari
dogrultusunda kariyer planlamasi yapabilmek i¢in gelistirilmis bir modeldir (Tiirkay,
2015: 394). Calisanlarin kariyerlerini tasarlamak, yonlendirmek ve yonetmekle ilgili
stireclerin i¢indeki paydasin, ¢alisanin bizzat kendisinin ve isletme temsilcileri olarak
da IKY vyetkililerinin yer almasi gerekir. Dolayisiyla kariyer yonetimi, ¢alisanin
kariyer gelisiminin kendisi ve isletme yetkililerince birlikte tasarlanmasi,
yonlendirilmesi ve isletme yetkililerince birlikte tasarlanmasi, yonetilmesi ve
yonlendirilmesi siirecidir. Kariyer yonetimi; isletmelerin ve ¢alisanlarin is hayatinda
yasanan degisim ve gelisimleri hazirlikli bir bicimde karsilayip, caligma yasaminda
gelecege iliskin rasyonel kararlar alabilmeleriyle her iki tarafa da basarili sonuglar

kazandirabilmektedir (Yaprak vd., 2010: 151).

IKY’nin bir diger onemli fonksiyonu isletmeler igin endiistri iliskilerinin
diizenlenmesi ve yiiriitiilmesidir. Endiistri 1iliskileri, c¢alisan-igveren arasindaki
iliskiler olan bireysel iligkileri, ¢alisan sendikalar ile igveren sendikalar1 arasindaki
toplu iligkileri ve kamu kuruluglarinin diizenlemelerini icermektedir (Koray, 1992:
25). Sendikalarin ortaya c¢ikmasinin birincil nedeni, iscileri ayni saflarda toplayip
aralarindaki rekabeti sona erdirip devlete ve sermayeye kars1 emegin orgiitlii giiciinii
olusturmaktir (Miitevellioglu, 2013: 180). Sendikalar orgiitler ve isgdrenlerin ortak
cikarlarmi en st diizeye c¢ikarmayr amacglayan ve istihdam sartlarmi ve
diizenlemelerini anlasmalarla ve uzlasmalarla yiiriiten yapilardir. Sendikalarin 1K
acisindan yapmis olduklar1 faaliyetler farkli basliklar altinda ifade edilebilir. ilk
olarak sendika temsilcileri iicret-gaba iligkisinde isgorenlerin 6diiliinii arttirmay:

amaglar. Bu ayn1 zamanda geleneksel bir bakis agisidir (Bratton ve Gold, 1999: 336).
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Turizm enddstrisinin iilke ekonomilerine biiyiik katki saglamasi, turizm
pazarinda rekabeti arttirarak nitelikli insan giicline olan ihtiyaci aciga ¢ikarmigtir
(Sem ve Clements, 1996, akt. Eren vd., 2013: 193). Ozellikle otel isletmelerinde ¢ok
sayida isgoren ile faaliyet gostermekte ve simirli otomasyon faaliyetlerinden
yararlanilmaktadir (Cakict vd., 2010: 63). Bu nedenle islerin yiiriitilmesi ve otel
misafirlerin memnuniyeti isgdrenlerin gayretine bagli olmaktadir (Erdem ve
Tokmak, 2015: 132). Turizm sektorii ¢alisma siirelerinin uzun olmasi, sezonluk
olmasi, kisitlh sosyal olanaklarin bulunmasi ve disik iicretle g¢alisma gibi
nedenlerden dolay1 yiiksek isgdren devir hizina sahip bir sektordiir (Birdir, 2000:
143; Agca ve Ertan, 2008: 137). Bu sebeplere bagli olarak turizm sektorii ve dzellikle
otel isletmeleri icin IKY fonksiyonlar1 olduk¢ca 6nem arz etmektedir. Otel
isletmelerinde yarattigi rekabet istiinligii ve ¢alisma hayatinin iyilestirilmesinin
saglanmas1 ayn1 zamanda yeni teknolojileri yaratabilecek ve kullanabilecek, yeni
pazarlara uyum saglayabilecek, biiylime ve gelismeyi basarabilecek ve tiim
fonksiyonlar1 birbirleriyle uyumlu olarak yapabilecek isgiiciinii isletmeye
kazandirmak ve verimli olarak kullanmak konunun énemini arttirmaktadir (Ulgen ve

Mirze, 2010: 105).
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UCUNCU BOLUM
BILGININ YONETIMI VE DISSALLASTIRILMASI SURECINDE iKY
DEPARTMANININ ROLUNE ILiSKIN BiR ARASTIRMA: FETHIYE
OTELLERI ORNEGI

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu arastirmanin temel amaci bilginin dissallastiriimasinda IKY ydnetiminin
nasil bir yol izlediginin saptanmasi ve buna yonelik ¢abalarinin ortaya ¢ikarilmasidir.
Aragtirma kapsaminda belirlenen ama¢ dogrultusunda istatistiksel analizler
yardimiyla otel isletmelerinde, bilgi paylasimi kapsaminda sosyalizasyon ve ozellikle
digsallagtirma siireclerinde hizmet i¢i egitim, danismanlik, mentorluk, performans
takibi gibi temel islevler baglaminda IK'Y nin ne gibi katkilar sagladig1 saptanmaya
calisilmigtir. Otel isletmelerinde agik ve Ortiik bilgilerin kullanim diizeyi, bilgi
yonetiminin etkinlik diizeyi gibi hususlarda bilgi edilmesi aragtirmanin alt amaglari

arasinda yer almaktadir.

Glinlimiiz yogun rekabet ortami ve kitlesel hareketlerden bireysel turizm
faaliyetlerine dogru degisen trendler karsisinda otel isletmelerinde rekabet avantaji
saglayarak siirekliligi koruyabilmenin Oncelikli kosulu, diger otel isletmelerine
oranla daha iyi hizmet sunmak, sadik bir misafir portfoyii olusturmak ve bu
baglamda farklilagmaktir. Buna gore otel isletmelerinde basar1 biiyiik 6l¢iide misafir
memnuniyeti ve hizmet performansina baglhidir. Bunun igin ise is slireglerinin
miimkiin oldugu kadar iyilestirilmesi ve bu yolla rekabet avantajinin saglanmasi
gerekmektedir. Otel isletmelerinde miisterilere sunulan nihai hizmetlerin biiyiik bir
boliimii miisteri istekleri dogrultusunda sekillenmekte, hizmetler birden fazla
departmanin ortak cabasini gerektirmekte, hizmet sunumu miisteri ve personel
arasinda karsilikli etkilesim ve bilgi aktarimim1 kapsamaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerinde hizmet iiretimi ve sunumu asamalarinda yogun bir sekilde bilgi

paylasimi ve bilgi kullanimi gerceklesmektedir (Zorlu, 2013: 207). Bu noktada
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ozellikle personelin sahip oldugu acik ve Ortiik bilgilerin igletme tarafindan elde
edilmesi ve etkin kullanimi 6nem tasimaktadir. Nitekim otel isletmelerinde is
siirecleri ve hizmet sunumunda hizmet atmosferi temel belirleyici olup, s6z konusu
ortama disaridan miidahale edilememekte ve siire¢ tamamen personelin inisiyatifine
birakilmaktadir. Dolayisiyla basar1 saglamak isteyen otel isletmeleri bu siirecte
basarili olan personelin sahip oldugu bilgileri diger personele aktarmak ve bdylelikle
hizmet performansi ve kalitesini arttirict siiregler gelistirmek durumundadir. Bununla
birlikte literatiirde turizm isletmelerinde sunulan nihai {riinlerin soyut, ayrilmaz,
cabuk tiikenen (iretildigi anda tiiketilmesi), heterojen, bilesik iiriin olmasinin
(Baggio, 2006) ve isletmenin basarisinin seyahat acentalari, tur operatorleri, tedarikgi
firmalar gibi bir¢ok isletme ile etkin igbirligi ve koordinasyonuna bagli olmasinin
(Kahle, 2002: 5) turizm sektoriinde bilgi yonetimini gerekli kildig:r ifade
edilmektedir.

Bouncken (2002: 27) otel isletmelerinde bilgi yonetimi arastirmalarinin
durumunu; “bilgi yonetimi diger sektorlerde olduk¢a popiiler olmakla birlikte, otel
isletmelerini konu alan bilgi yonetimi arastirmalar: ihmal edilmistir” seklinde
ozetlemektedir. Xu (2010), otelcilik ve turizm alaninda bilgi yOnetimi {izerine
yayinlanan akademik yayinlar1 inceledigi arastirma sonucunda, otelcilik ve turizm
sektoriinde bilgi yonetimini ele alan akademik arastirmalarin katkilarinin yillar
itibartyla giderek arttigini, uygulamali arastirmalarda daha ¢ok kantitatif yontemlerin
tercih edildigini, aragtirmalarda bilgi yonetiminin daha cok {irlin ve hizmet kalitesini
yiikseltme, 1s performansini arttirma ve rekabet avantaji saglama baglaminda ele
alindigin1 belirtmektedir. Ming-Lun (2008) ise otel isletmelerinin bilgi yonetimini
kullandiklar1 halde bunun ¢ok farkinda olmadiklarim1 ya da bilgi yonetiminin
kapsaminit tam bilmedikleri i¢in kismen uyguladiklarini, bununla birlikte otel
isletmelerinde bilgi paylasimini tegvik eden kiiltiire iligkin alt yap1 oldugunu tespit

etmistir.

Ortiik bilginin  dissallastirilmasmin  temel amaci, tiim organizasyonel
etkinligini iletmek i¢in tiim bireylerin deneyimlerini ve bilgisini 6rgiitsel varliklara
ve kaynaklara aktarmaktir. Sosyal faaliyetler, resmi olmayan toplantilar, diyaloglar,
sosyal etkinlikler, ortak diisiinceler, danigmanlik programlar1 ve aglar icerir (O’Dell

ve Grayson, 1999: 13). Bununla birlikte sosyal faaliyetler (etkilesim)
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kolaylastirilarak giiven, yoneticilerin iggorenleri anlamalarini saglayan uzun bir
stirectir. Sosyal ortamin saglanmasindan ve olusan paylasimdan genel olarak orgiitiin
basarisindan ziyade bireysel basari, rekabet giiclinii gelistirmektedir. Sosyal
faaliyetlerin olumlu gergeklesmesi halinde ortiik bilginin dissallastirilmasi daha etkili
saglanmaktadir (Yang ve Wang, 2003: 596). Ortiik bilginin dissallastirilmasinda
bireyler arasinda kisisel iletisim, kisilerarasi iligkiler ve ag olusturma yoluyla giiven
kuruluyorsa bireyler zihnindeki bilgileri daha kolay ifade etmektedir (Lesser ve
Prusak, 2000: 252).

Bilginin hizmet sunumu ve basarisindaki énemine iligkin yukarida verilen
bilgilere ragmen ilgili alanda gergeklestirilmis teorik ve uygulamali arastirma sayisi
oldukg¢a smirlidir. Dahasi, otel isletmeleri baglaminda bu tarz calismalara
rastlanmamig olmasi bu aragtirmayi gerek sonuglari, gerekse de yonetimsel katkilari
baglaminda 6nemli kilmaktadir. Nitekim buraya kadar yapilan agiklamalar bilginin
dissallagtirilmasi igin otel isletmelerinde bilgi paylasimi kiiltiirinliin olusturulmasi
gerekliligini ve etkin iletisim 1ile birlikte kogluk/mentorluk faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi geregini ortaya koymaktadir. Bu noktada ise IK'Y nin énemli roller
iistlenmesi neredeyse kacinilmazdir. Buradan hareketle arastirmada asagida belirtilen

temel hipotezler belirlenmis ve nicel analizler ile hipotezler sinanmustir.

e HI1: IKY departmani tarafindan gergeklestirilen uygulamalar bilginin

digsallastirilmasi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2: Bilgi paylasimi siireci bilginin digsallastirilmasini anlamli bir sekilde

etkilemektedir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada, belirlenen amacglarin  gerceklestirilmesi ve hedeflenen
sonuclarinin elde edilebilmesi ic¢in nicel ve nitel veri toplama yontemleri birlikte
kullanilmistir. Nitel arastirmalar, iiriinlerden ya da ¢iktilardan daha cok siire¢ ile
ilgilenmektedir. Dolayisiyla nitel arastirmalarda anlamlar O6nem tasimaktadir
(Merriam, 1988: 32; Akt. Yilmaz ve Altinkurt, 2011). Nitel arastirma, tlimevarimei
bir yaklasimla, olaylar1 ve olgular1 dogal ortamlar1 i¢inde betimleme, katilimcilarin

bakis acilarini anlama ve yansitma iizerine odaklanan arastirma yaklagimidir. Nitel
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aragtirma yontemlerinin dogal ortama duyarli olmasi, arastirmacinin katilimer rolii
olmasi, biitiinciil bir yaklagima sahip olmasi, algilarin ortaya konmasini saglamasi,
arastirma deseninde esnekligi olmasi diger 6nemli 6zellikleridir (Yildirim ve Simsek,
2006: 161). Nitel veri toplama teknigi olarak arastirmada goriisme tekniginden
faydalanilmistir. Goriigme bireylerin yasantilariyla ilgili olaylara dayanan bilgilere ek
olarak sosyal diinyaya ve kisisel deneyimlere yonelik inanglari, fikirleri, degerleri,
hisleri ve tutumlar1 hakkinda detayli bilgi edinilmesini saglayan etkili bir yontem
olarak tanimlanmaktadir. Goriisme sayesinde arastirmaci arastirma amaci
dogrultusunda hazirlamis oldugu sorulara yanit bulurken ayni zamanda hazirlikli
olmadigi, beklemedigi konular hakkinda da bilgi edinebilmektedir (Saldana, 2011;
32). Goriisme tiirleri ile ilgili farkli goriisler olmakla birlikte (Mason, 2002: 62;
Patton, 2002: 342; Bhattacharjee, 2012: 95) genel kabul goren siniflandirmaya gore
goriigme bicimsel, yar1 bigimsel ve bi¢imsel olmayan olmak iizere ii¢ grupta

smiflandirilmaktadir.

Yar1 yapilandirilmis goriismelerin tercih edilmesinde iic faktdr o6n plana
cikmaktadir. Yart yapilandirilmis goriismeler arastirmada belli bir diizeyde
standartlik saglarken arastirmaciya esneklik sunmaktadir. Bununla birlikte, yari
yapilandirilmis goriismeler yazmaya / doldurmaya dayali testler ve anketlerdeki
smirliligi ortadan kaldirmakta ve belirli bir konuda derinlemesine bilgi edinmeye
yardimc1 olmaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2006). Yart yapilandirilmig goriigmeler
sunmus oldugu esneklik ve kontroliin arastirmacida olmasi sebebiyle iki u¢ arasinda

(tam yapilandirilmig goriigmeler ve yapilandirilmamis goriismeler) yer almaktadir.

Yar1 yapilandirilmis goriigmelerin  yukarida belirtilen istiinliikkleri  ve
arastirmactya sunmus oldugu esneklik sebebiyle bu arastirmada yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigi kullanilmigtir. Diger yandan, bilginin kisilere bagli olmasi ve
bilginin digsallastirilmasi siirecinin somut verilerden ziyade kisisel deneyimler ve
gozlemler ile daha iyi anlasilabilme potansiyeli arastirmada goriisme tekniginin
tercihinde etkendir. Ayrica IKY yoneticilerinden goriisme siirecinde anket ile elde
edilmesi miimkiin olmayan 0&zgiin bilgilerin saglanabilmesi ve bu durumun
aragtirmanin niteligine pozitif katki saglamas1 miilakat teknigini gerekli kilmaktadir.
Nitel verilerin analizinde agik ve gizli kodlama islemi gergeklestirilerek, temel

temalar belirlenmis ve bu kapsamda yorumlamalarda bulunulmustur. Kodlamadaki
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amag belirli temalar altinda olusturulan kod semast yardimiyla ortiik bilgileri aciga
¢ikarmak igin arastirmacinin isini kolaylastirmaktir (Bhattacharjee, 2012: 115-116).
Verilerin kodlanmasinda iki tiir yaklasim s6z konusudur. Birincisi agik igerik
kodlamasi; metinde gecen ve yiizeysel anlam ifade eden kelimelerin ve kavramlarin
belirlenmesini ifade eder. Ikincisi ise gizli igerik kodlamasi ise dogrudan ifade
edilmeyen, kelimelerin ve kavramlarin altinda yatan anlam bulunmaya calisilir
(Berg, 2001: 242). Bu kapsamda 13 IK yoneticisi ile gdriisme yapilmistir.
Aragtirmanin uygulama kisminin temelini yoneticiler ile yapilan goriismeler
olusturmaktadir. Goriismeler sonucunda elde edilecek olan bulgular, isgdren /
departman amirlerinden olusan kontrol grubundan elde edilecek olan nicel bulgularla

karsilastirilarak daha nitelikli sonuglara ulagilmasi hedeflenmistir.

Aragtirma verilerinin elde edilmesinde yar1 yapilandirilmis goriismeleri
takiben anket tekniginden faydalanilmistir. Anket tekniginde katilim orani yiiksektir,
tim bireyler ile dogrudan ya da telefon ile konusarak bilgi toplanir. Bireylerin
anlamadigi sorular goriismeci tarafindan agiklanir ve yanlis anlama nedeniyle
artabilecek yanlis yanitlama orami azalir. Bu sadece verilerin gilivenirligi artar
(Ozdamar, 2013: 84). Anket uygulamasi ile IKY ydneticilerinden gériisme ile elde
edilen bilgilerin dogrulugunun test edilmesi ve desteklenebilmesi amaglanmistir.
Verilerin elde edildigi isletmelerde gérev yapan alt, orta ve iist diizey yoneticilere
yonelik gerceklestirilen anket uygulamasinda temel olarak yonetimin bilgi elde etme
ve bilgi paylasimi konusundaki faaliyetleri ve bu siirecte IKY ’nin ne tiir etkinliklerde
bulundugu ile ilgili sorulara yer verilmistir. Anketin boliimlerini olusturan bilgi
paylasimi ve bilginin dissallagtirilmas: 6lgegi Kianto 2008 ORCI o6lceginden ve
Shi’nin (2010) doktora tezinde kullanilan anket sorularindan faydalanilmistir. 5° li
Likert Tipi dlgek ile saptanmistir. Anketi yanitlayan alt ve orta diizey yoneticilerin
her ifadeyi “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”, “Fikrim Yok”, “Katilmiyorum”
ve “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinden birini isaretleyerek yanitlamasi
istenmistir. Kullanilan 5” li Likert 6l¢eginde 6lgegin dengesi dikkate alinarak olumlu

ve olumsuz kategorilerin esit sayida olmasi saglanmistir.

Anket teknigi ile elde edilen veriler ilk asamada eksik/hatali cevaplar

baglaminda genel olarak kontrol edilmistir. Degerlendirme sonucunda 13 anket
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eksik/hatali oldugu i¢in kapsam dis1 birakilmis, diger anketler ise istatistik paket
programi araciligtyla analiz edilmistir. Analiz siirecinde ilk olarak verilerin gegerlilik
ve giivenilirlikleri test edilmistir. Bu siiregte gilivenilirlik i¢in 6l¢ekler baglaminda
Cronbach’s Alpha kat sayis1 hesaplanmis, gegerlilik i¢in faktor analizleri
gerceklestirilmistir. Veri analizinin devaminda ise tanimlayici istatistikler (yiizde,
frekans, aritmetik ortalama, standart sapma), iliski 6l¢iim testi (Korelasyon analizi)
ve etki ol¢tim testinden (Regresyon analizi) faydalanilmistir. Korelasyon analizi iki
degisken arasindaki muhtemel iligkilerin veya bagimliligin siddetinin belirlenmesi,
Regresyon analizi ise bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkilerinin
belirlenmesi amaci ile kullanilmaktadir (Altunisik, vd., 2010: 231). Nicel veri
analizinin son asamasinda katilimci goriislerinin kontrol degiskenlerine gore
karsilastirilmas1  gerceklestirilmistir.  Sosyal bilimler alaninda bu amagla
gerceklestirilen aragtirmalarin veri analizi siirecinde hangi testlerin uygulanacaginin
saptanmasi verilerin normal dagilimina baghdir. Herhangi bir arastirmada verilerin
normal dagilimi ve buna bagli olarak parametrik testlerin kullanimina karar
verilebilmesi icin, frekans tablosunun cikarilmasi, histogram c¢izilmesi, veriye ait
carpiklik ve basiklik katsayilarinin  hesaplanmasi ya da istatistiksel analiz
programlarinda Shapiro-Wilk ve Kolmogorov Smirnov testlerinin gerceklestirilmesi

gerekmektedir (Altunigik vd., 2010: 162-164).

Arastirmaya konu olan verilere ait carpiklik katsayr degerinin sifira esit
olmasi verilerin miikemmel bir normal dagilim gosterdigini belirtmekte, deger
sifirdan uzaklagtik¢a verilerin normal dagilim o6zelligi kaybolmaktadir. Carpiklik
katsay1 degeri -1 ile +1 arasinda bir deger aldiginda verilerin doniistiirmeler yolu ile
normale yaklastirilmast s6z konusu olmakla birlikte degerin 1’in iizerinde olmasi
verinin asir1 ¢arpik oldugunu ve parametrik testler kullanilmamasi gerektigini ifade
etmektedir (Altumisik vd., 2010: 162-163). Istatistiksel analiz programlarinda
Shapiro-Wilk ve Kolmogorov Smirnov testleri ise ayni ortalama ve standart hataya
sahip skorlar1 verilerin dagilimina gore karsilastirmaktadir. Test sonucunun anlaml
oldugu (p<0.05) durumda verilerin normal dagilimdan farkli oldugu, sonucun
anlamli olmadig1 durumlarda ise (p>0.05) verilerin normal dagilima sahip oldugu
goriilmektedir (Field, 2005: 93). Buradan hareketle arastirma verilerinin normal

dagilmasi i¢in garpiklik ve basiklik katsayilarinin 0 veya 0’a yakin, Shapiro-Wilk ve
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Kolmogorov Smirnov testi anlamlilik degerlerinin  0.05’ten biiyilk olmasi

gerekmektedir.

Tablo 1: Verilerin Normal Dagiliminin Tespitine Yonelik Analizler

KS SW Skew Kurt.

BILGINiN DISSALLASTIRILMASI

Sunulan iiriinler ve hizmetler konusunda siklikla yeni fikirler gelistirilmektedir. 0.000 0.000 -1,011 3,514
Is yapma yontem ve teknikleri konusunda siklikla yeni fikirler

Lo . 0.000 0.000 -1,009 3,276
gelistirilmektedir.
Herhangi bir yontem ekinligini kaybettiginde yeni yontemler gelistirilmektedir. 0.000 0.000 -1,024 3,086
Farkli departmanlarin isbirligi ile yeni fikirler/yontemler gelistirilmektedir. 0.000 0.000 -0,989 2,887
Dis paydaslar ile igbirligi yapilarak yeni fikirler/yontemler gelistirilmektedir. 0.000 0.000 -1,371 2,991

BILGININ PAYLASIMI

Calistigim departmanda aktif olarak bilgi paylasimi gerceklestirilmektedir. 0.000 0.000 -1,543 5,620
Departmanlar arasinda aktif olarak bilgi paylasimi gergeklestirilmektedir. 0.000 0.000 -1,388 4,849
Isgorenler.ﬂ.e yonetim arasinda aktif olarak bilgi paylagimi 0.000 0.000 -1,166 2,728
gerqeklestlrllmektedlr.

Isler ve suregl.er ile ilgili ¢dziim yollarina ve dokiimanlara kolaylikla 0.000 0.000 -1,492 3,740
ulasilabilmektedir.

Bilgi paylasimu daha ¢ok gayri resmi olarak gergeklestirilir. 0.000 0.000 -1,382 3,273

BiLGININ DISSALLASTIRILMASINDA iKY UYGULAMALARI

Ise basvuran adayin bilgi diizeyi isgoren aliminda/seciminde 6nemli bir
kriterdir.

Deneyimli  bir iggéren isten ayrilirken sahip oldugu uzmanlik )
bilgisinin/deneyimin isletme tarafindan elde edilmesi igin ¢aba gosterilir 0.000 0.000 -1,196 0,851
Isgorenleri isletmede tutmaya ydnelik politika ve programlar uygulanmaktadir ~ 0.000 0.000 -1,072 0,591

0.000 0.000 -1,550 3,283

Bilgi paylasiminin 6zendirilmesi i¢in parasal tesvikler uygulanmaktadir. 0.000 0.000 -,061 -1,195
Bilgi paylasimmin  6zendirilmesi  igin  parasal olmayan tesvikler 0.000 0.000 -1,066 1546
uygulanmaktadir.

Bilgi iiretiminin 6zendirilmesi i¢in parasal tesvikler uygulanmaktadir. 0.000 0.000 -0,088 -1,175
Bilgi iiretiminin 6zendirilmesi i¢in parasal olmayan tegvikler uygulanmaktadir.  0.000 0.000 -0,992 1,569
Bilgi paylasimi performans degerlendirme dlgiitlerinden biridir. 0.000 0.000 -1,247 3,430

Yeni fikirler gelistirme /faydali oneriler getirme performans degerlendirme
Olgiitlerinden biridir

Isgorenlerin yeni bilgilerden haberdar olmasi igin diizenli olarak kurslar,
hizmet i¢i egitimler ve seminerler diizenlenmektedir.

Deneyimli isgorenler genellikle yeni veya deneyimsiz iggdorenlere danismanlik
yapmaktadirlar.

0.000 0.000 -1,279 3,416
0.000 0.000 -1,338 3,595

0.000 0.000 -1,560 5,065

KS: Kolmogorov Smirnov anlamlilik degeri, SW: Shapiro Wilk anlamlilik degeri, Skew: Carpiklik katsayisi,
Kurt: Basiklik katsayisi

Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigmma iliskin olarak
gergeklestirilen analiz sonuglar tablo 1 de yer almaktadir. Tablodan goriildiigii tizere
bilginin digsallastirilmasi, bilgi paylasimi ve bilginin digsallastirilmasi1 kapsaminda
gerceklestirilen Insan Kaynaklar1 Y&netimi uygulamalarina iliskin Shapiro-Wilk ve
Kolmogorov Smirnov testi anlamlilik degerleri 0.05’ten kiiciiktiir. Diger bir ifade ile,
s0z konusu veriler normal daglimdan farkli bir dagilim gostermektedir. Buna ilave
olarak Verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri “0” dan oldukca uzak ve genellikle -1

ve +1 araligi disinda yer almaktadir. Bu sonuglardan hareketle arastirma verilerinin
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normal dagilim gostermedigi ve farklilik analizlerinde parametrik olmayan testlerin

kullanilmast gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Arastirma verilerinin normal dagilim gdstermemesine bagli olarak katilimci
gorlslerinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit
icin parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H testleri
kullanilmistir. Analiz siirecinde demografik degiskenler bagimsiz degiskneler olarak
ele alinmis ve bagimsiz degiskendeki grup sayisinin iki oldugu durumlarda Mann
Whitney U testi, grup sayisinin ikiden fazla oldugu durumlarda ise Kruskal Wallis H
testi kullanilmigtir. Test sonuglart %95 giivenirlik diizeyinde anlamlilig1 ifade eden
0,05 anlamlilik degerine gore degerlendirilmis, anlamlilik degerini ifade eden p
degerinin 0.05’ten kii¢iik oldugu durumlarda goriisler arasinda farklilik oldugu, p
degerinin 0.05’ten biiyiik oldugu durumlarda ise grup goriislerinin benzer oldugu

seklinde yorumlama yapilmistir.

Aragtirmada nicel ve nitel yontemlerin bir arada kullanilmasi ile bilginin
digsallastirilmasi siirecinde yer alan her iki tarafin (yonetim ve personel) goriislerinin
alinmasi saglanmig, boylelikle elde edilen wverilerin daha saglikli olarak
degerlendirilebilmesi miimkiin kilinmistir. Arastirmanin son asamasinda da analizler
sonucunda elde edilen bulgular literatiir bilgileri ile karsilastirilmistir ve gerek
literatiire gerekse de sektor isletmelerine katkida bulunulmasi amaciyla cesitli

onerilerde bulunulmustur.

3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Otel isletmelerinde bilginin dissallastirilmasinda Insan Kaynaklar1 Y&netiminin
roliinii ele alan bu arastirmada sosyal bilimler alaninda karsilasilan ¢esitli sinirliliklar

mevcuttur. Bu sinirhiliklar agagida belirtilmektedir.

e Arastirmanin gerceklestirilecegi Fethiye bolgesinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinin  biiylikk ¢ogunlugunun sezonluk ¢aligmasi arastirmanin

uygulama siirecinde zaman kisitlilig1 olusturmaktadir.

e Arastirma kapsaminda ulasilmasi hedeflenen bazi otel isletmelerinde

kurumsal yap1 sebebiyle IKY béliimiiniin etkin olarak faaliyet gdstermemesi
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veya otel isletmesinde ayr1 bir IKY béliimii olmamasi arastirma sonuglarmin

niteligine olumsuz etki yapmaktadir.

e Arastirmada nitel ve nicel tekniklerin bir arada kullanilmas igerik ve nitelik
acisindan avantaj saglamakla birlikte uygulamaya katki saglayacak IKY
yoneticileri ve isletme personelinin bilgi diizeyi ve uygulama siirecindeki

potansiyel olumsuz tutumu arastirma sonuglarina negatif etki yapabilecektir.

e Illgili literatiirde bilginin disallastirilmas1 ve bu siiregte IK'Y nin roliinii ele
alan i yeterli sayida ¢alismanin bulunmamasi bir kisitlilik olarak goriilebilir.
Diger yandan konu ile ilgili literatiiriin yetersiz olmasi literatiire katki

saglama acisindan bir firsat olarak degerlendirilebilir.

4. VERI TOPLAMA, EVREN VE ORNEKLEM

Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen bu arastirma ele aldigi konu ve
sonuclart baglaminda tanimlayici arastirmalara Ornek teskil etmektedir. Mugla ili
Fethiye ilgesinde gerceklestirilecek arastirmanin evrenini ilge genelinde faaliyet
gbsteren biiyiik dlcekli otel isletmelerinin IKY ydneticileri ve isletme personeli
olusturmaktadir. Bununla birlikte s6z konusu bdlgede yer alan biiyiik 6lgekli otel
isletmelerinde c¢alisan personel sayisinin fazlaligi evrende yer alan personelin
tamamina ulagsmay1 miimkiin kilmamaktadir. Bu sebeple arastirmada nicel verilerin
toplanmasi siirecinde &rneklem alinmasi uygun goriilmiistiir. Orneklem alinmasi
stirecinde otel isletmelerinde personel devir hizinin sezon igerisinde yiiksek olmasi
ve boliimler itibari ile tabakali 6rneklem alinacak sayinin net olarak belirlenememesi

nedeniyle kolayda 6rneklem yontemi kullanilmigtir.

Ozdamar (2013: 107) evrende yer alan birim sayisinin 10.000’den az oldugu
durumlarda sinirli evren alinmasini1 dngormekle birlikte, mevcut aragtirmada evrende
yer alan birim sayisinin net olarak hesaplanamamasi ve isgiicii devir hizi sebebiyle
evren sinirsiz olarak kabul edilmistir.  Sinirsiz evrenler igin %95 giivenilirlik
diizeyinde Ozdamar (2013:107-108) tarafindan Onerilen &rneklem hesaplama

formiilii ise asagidaki sekildedir;

0%.72 12.1,96* _ 1.3,8416
dz2 0,12 ~ 0,01

IR

n = 384,16
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n: Orneklem biiyiikligii d: Standart hata degeri (%10)

Zy: a=0.051¢in 1.96 o= Evren standart sapmasi

Yukarida yer alan 6rneklem hesaplama formiiliinden hareketle arastirmada
en az 400 anket uygulanmasi hedeflenmistir. Uygulama siirecinde 416 adet
katilimciya anket uygulanmis, fakat daha sonra gerceklestirilen incelemelerde 13
anket eksik/hatali olmasi sebebiyle kapsam dis1 birakilmistir. Buna bagli olarak
arastirmaya katki saglayan 403 alt ve orta diizey yonetici arastirmanin 6rneklemini
olusturmustur. Arastirmada nitel verilerin elde edilmesi siirecinde ise 6rneklem
alinmayarak otel isletmelerinde gérev yapan IK yoneticilerinin tamamina ulasilmasi
hedeflenmistir. Uygulama sonucunda 13 adet IK yoneticisi ile yar1 yapilandirilmis
miilakat gerceklestirilmis ve s6z konusu miilakat formlar1 yorumlanmistir. Miilakat
formunun olusturulmas: siirecinde benzer ¢alisma olmamasi sebebiyle Bulut, Zorlu
ve Avan’in (2016) 17. Ulusal Turizm Kongresindeki bildirilerinde kullandiklari

miilakat formundan yararlanilmistir.

Arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan nicel verilerin temini i¢in Subat-
Haziran 2017 doneminde, Fethiye bdlgesinde birebir iletisim teknigi ile anket
uygulamasi1  gergeklestirilmistir. Mayis-Haziran 2017 doneminde de anket
uygulamasinin  yam1  swra  1-4 Haziran IK yoéneticileri ile miilakatlar

gerceklestirilmistir.

5. VERILERIN ANALIZi

Veri analizi kapsaminda ilk olarak Cronbach’s Alpha kat sayisi ile arastirma
verilerinin giivenilirligi test edilmistir. Ozdamar (2013: 555) Cronbach’s Alpha
katsayisinin, Olcegin genel gegerliligini ve giivenilirligini degerlendirmekte
kullanildigin1 belirtmekte ve Olgek giivenilirliginin yapisal degerlendirmesinin
asagidaki sekilde olmasi gerektigini ifade etmektedir. Arastirmada elde edilen
verilere yonelik gerceklestirilen gilivenilirlik analizleri sonucunda, 6l¢ek genel
giivenilirliginin 21 ifade i¢in 0.795 oldugu saptanmistir. Bununla birlikte giivenilirlik

kat sayis1 bilgi digsallastirilmasini 6lgen 5 ifade i¢in 0.740, bilgi paylasimini 6lgen 5
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ifade icin 0.777, bilginin dissallastirmasim kapsayan IK uygulamalarmi 6lgen 11
ifade i¢in 0.733’tiir. Giivenilirlik analizi sonuglar1 degerlendirildiginde arastirma

verilerinin yliksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Olcek Giivenilirliginin Yapisal Degerlendirilmesi

Cronbach’s Alpha - Lo, < . .
kat sayist (a) Olcek giivenirlik degerlendirmesi
a<0.40 Olgek giivenilir degildir. Olgegin yeniden diizenlenmesi uygun olur.
0.40< <050 Olgek cok diisiik giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgegin yeniden diizenlenmesi
A= asY. ya da modifiye edilmesi uygun olur.

Olgek diisiik giivenilirlik diizeyine sahiptir. Prototip dlgek olarak kullanilmast,

0.50< a<0.60 RS
a}.ncak iyilestirme ¢aligmalarinin yapilmasi uygun q!ur.

0.60< a<0.70 Olgek yngrh giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum taramalarinda
liullanllablhr. )

0.70< a<0.90 Olgek yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum taramalarinda ve

yargilarin olusturulmasinda giivenle kullanilabilir.

Olgek ¢ok yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir ve inceleme alam ile ilgili
a>0.90 yiiksek gegerlilik ve giivenilirlik diizeyinde bilimsel yargilarin olusturulmasinda
giivenle kullanilabilir.

Kaynak: Ozdamar, 2013: 55.

Veri analizinin ikinci asamasinda verilerin gegerliliginin test edilmesi
amactyla bilginin digsallastirilmasi, bilgi paylasimi ve bilginin dissallastirilmasinda

IK uygulamalari 6lgekleri icin faktdr analizleri gerceklestirilmistir.

Tablo 3: Arastirmada Kullanilan Olceklere Iliskin Gegerlilik Analizi Sonuglar

5 . . Barttlet’s test Varyans
Arastirma Olgekleri KMO degeri anlamllik degeri aciklama oranm
Bilginin Digsallastirilmasi 0.733 0.000 70.777
Bilgi Paylagimi 0.789 0.000 53.008
Bilginin Digsallastirilmasinda IK 0691 0.000 75 837

uygulamalari

Faktor analizi sonucunda ii¢ dlgekte de tek boyut oldugu saptanmistir. Diger
yandan Olgeklere iliskin Keiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayilariin orta veya iyi
derecede oldugu (KMO > 0.60 ve KMO >0.70) ve varyanslarin homojenlige sahip
oldugu sonucuna ulasilmistir (Barttlett’s test p degeri <0.005). Nitekim sosyal
bilimler alaninda gerceklestirilen arastirmalarda KMO degeri 0.60 ve iizeri ise 6lgek
orneklem biiyiikliglinlin yeterliligini 6lgmede orta derece iyi, 0.70 ve lizeri ise

orneklem biiytikligiiniin yeterliligini 6l¢mede iyi derecededir (Kaiser, 1974: 35).

Arastirma  kapsaminda gilivenirlik ve gegerlilik analizlerini takiben
katilimcilara ait belirli demografik degiskenler incelenmistir. Siklik ve yiizde analizi

tekniklerinin  kullanildig1 test sonuglari Tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 4
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incelendiginde katilimcilarin %68,73 tiniin erkek oldugu, yas gruplarinda ise 25-34
yas grubundaki katilimcilarin (n: 307, %76.18) en biylik gurubu olusturdugu
anlagilmaktadir. Katilimcilarin yaklasik %61’°inin orta 6gretim mezunu, %35’inin de
tiniversite mezunu olmasi1 Fethiye bolgesi otel isletmelerinde gorevli alt ve orta
diizey yoneticilerin biiyiikk bir cogunlugunun, kalifiye is giliciinden olustugunu
gostermektedir. Katilimeilarin gorevli oldugu departmanlar incelendiginde grup
biiyiikliiklerinin sirasiyla yiyecek & icecek departmani (%18.11), 6nbiiro departmani
(%15.63), kat hizmetleri departmani (%9.43), ve halkla iliskiler departmani (%6.45)
oldugu goriilmektedir. Calisilan departman g6z oniine alindiginda destek hizmetlerde
gorevli katilimer sayisinin orneklemin yaklasik yarisini (%50,37) olusturmasi da
dikkati ¢ekmektedir. Bununla birlikte destek hizmetlerde 7-8 farkli departmanin bir

arada degerlendirilmesi bu sonucun temel nedenini olusturmaktadir.

Tablo 4: Katilimcilara Ait Tanimlayici Analizler

Degisken Gruplar n % Degisken Gruplar n %
Kadin 125 31,02 On biiro 63 15,63
Cinsiyet  Erkek 277 68,73 Calistlan Yiyecek-igecek 73 18,11
Yanitsiz L 025 | o ;rtman Kat hizmetleri 38 943
25 yas alt1 7 1,74 Halkla iligkiler 26 6,45
Yas 25-34 yas 307 76,18 Diger hizmetler* 203 50,37
Grubu 35-44 yas 87 21,59 Alt kademe yonetici 361 89,58
45 yas ve lizeri 1 0,25 Pozisvon Orta kademe yonetici 36 8,93
Yanitsiz 1 0,25 Y Yanitsiz 6 1,49

Hkégretim 6 1,50

Qrtaégretim 247 61,30 sletmed 1 yildan az 104 25,80
Egitim  Universite 141 35,00 | ‘sretmede 4 301 258 64,00
Lisansiistii 1 020 |$ahsma 500 36 8,90
Yanitsiz 8 2,00 surest 8 yil ve lizeri 5 1,20
Sektorde 1-3 y1l 41 10,20
n: siklik, %: yiizde calisma 4-7 y1l 240 59,60
siiresi 8 yil ve {izeri 122 30,30

*: muhasebe, cost control, giivenlik, teknik servis, banket, animasyon vb.

Katilimcilarin isletmedeki pozisyonlar1 incelendiginde %89.58 sinin alt diizey
yoneticileri ifade eden sef/sorumlu, sef yardimeisi veya uzmanlardan olustugu, kalan
orta diizey yonetici sayisinin 36 (%8.93) ile sinirli oldugu goriilmektedir. Yonetim
kademesinde alt diizey yonetici sayisinin goreli olarak daha fazla olmasi gerekliligi
bu durumun temel sebebidir. Bununla birlikte alt diizey yoneticilerin hizmet sunumu
siirecinde ¢ok daha aktif rol almas1 aragtirmada alt diizey yoOneticilere daha fazla

odaklanilmasi gerekliligini dogurmaktadir. Katilimcilarin isletmede ¢aligma siireleri
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degerlendirildiginde % 64.00 gibi biiyiik bir cogunlugunun gorev yaptigi isletmede
1-3 yil siireyle calistigi goriilmektedir. Mevcut isletmede 1 yildan daha az siiredir
calisan katilimci sayist ise %25.80 oran ile 104 kisidir. Katilimcilarin turizm
sektorlinde ¢alisma siireleri incelendiginde %59.6’sinin 4-7 yillar1 arasinda deneyime
sahip oldugu, 122 katilimecinin 8 yil ve/veya daha fazla siiredir turizm sektoriinde
bulundugu, turizm sektdriinde nispeten daha yeni olan katilimecilarin ise toplamin

%10.20’sini olusturdugu anlasilmaktadir.

Veri analizinin son asamasinda arastirmada kullanilan olgeklerde yer alan
ifadeler kapsamli olarak incelenmistir. Ifadelerin yorumlanmas: siirecinde aritmetik
ortalama ve standart sapma degerlerinden faydalanilmistir. Bu kapsamda otel
isletmelerinde bilginin digsallastirilmasina yonelik ifadelere katilim diizeyini iceren

bulgular Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Bilginin Digsallagtiriimas: Siirecine Yonelik Katilimci Goriisleri

IFADELER X ss 1 2 3 4 5
Sunulan tirtinler ve hizmetler konusunda siklikla yeni fikirler 4342 0608 n 1 6 5 233 158
gelistirilmektedir. ! ! % 025 149 124 57,82 3921
Is yapma yontem ve teknikleri konusunda siklikla yeni 4272 0631 n 1 8 10 244 138
fikirler gelistirilmektedir. ’ ’ % 025 199 248 6055 34,24
Herhangi bir yontem ekinligini kaybettiginde yeni yontemler 4315 0633 n 1 7 10 231 154
gelistirilmektedir. ! ’ % 025 1,74 248 57,32 3821
Farkli departmanlarin igbirligi ile yeni fikirler/yontemler 4266 0644 n 1 8 14 239 140
gelistirilmektedir. ’ ’ % 025 199 347 5931 34,74
Dis paydaslar ile igbirligi yapilarak yeni fikirler/yontemler 4216 0,793 n 5 12 26 207 152

gelistirilmektedir. % 124 298 645 5136 37,72
x- Aritmetik ortalama, s.s.: standart sapma, 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok,
4: Katilryorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Tablo 5’teki bulgulara gore otel isletmelerinde bilginin digsallastirilmasi
kapsaminda digerlerine oranla daha fazla gerceklestirildigi diistiniilen faaliyet
sunulan iiriin ve hizmetler konusunda siklikla yeni fikirler gelistirilmesidir (y: 4.342).
Bununla birlikte herhangi bir yontem etkinligini kaybettiginde yeni ydntemlerin
gelistirilmesi (y: 4.315) de bilginin digsallastirilmas1 kapsaminda ele alinan bir diger
onemli faaliyettir. Tablo 5 incelendiginde arastirmaya dahil edilen otel isletmelerinde
bilginin digsallastirilmasina yonelik faaliyetlerin yiiksek diizeyde gerceklestirildigi
gorilmekle birlikte, dis paydaslar ile isbirligi yapilarak yeni fikir/yontemlerin

gelistirilmesine (x: 4.216) digerlerine oranla nispeten daha az basvurulmaktadr.

Katilimcilarin bilginin digsallastirilmasina yonelik ifadelere katilim diizeyi

incelendikten sonra, otel igletmelerinde gerceklestirilen bilgi paylasimi faaliyetine
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iliskin katilimcr goriisleri incelenmistir. Tablo 6’da sunulan bulgular dogrultusunda
s6z konusu otel isletmelerinde bilgi paylasimia yonelik faaliyetlerin yiiksek

diizeyde gerceklestirildigi goriilmektedir.

Tablo 6: Bilgi Paylasum Siirecine Yonelik Katilimci1 Goriigleri

IFADELER X S.S 1 2 3 4 5
Calistigim departmanda aktif olarak bilgi paylagimi 4448 0635 n 3 2 7 189 199
gerceklestirilmektedir. ! ! % 0,74 050 1,74 46,90 49,38
Departmanlar arasinda aktif olarak bilgi paylagimi 4436 0622 n 2 4 4 198 193
gergeklestirilmektedir. ! ! % 050 099 099 49,13 47,89
Isgorenler ile yonetim arasinda aktif olarak bilgi paylagimi 4419 0643 N 1 5 13 188 194
gergeklestirilmektedir. ! ! % 025 124 323 46,65 48,14
Isler ve siiregler ile ilgili ¢6ziim yollara ve dokiimanlara 4430 0689 N 2 7 13 174 206
kolaylikla ulagilabilmektedir. ' ' % 050 174 323 4318 5112
Bilgi paylasimi daha ¢ok gayri resmi olarak (karsilikli 4453 0,658 n 1 7 10 175 209

sozli iletigim ile) gerceklestirilir. % 025 1,74 2,48 4342 51,86
x- Aritmetik ortalama, s.s.: standart sapma, 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok,
4: Katilryorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Tablo 6 incelendiginde otel isletmelerinde bilginin paylagilmasi kapsaminda
katilimcilarin digerlerine oranla daha fazla 6nem verdigi bilgi paylasimu siireci “bilgi
paylasimi daha ¢ok gayri resmi olarak (karsilikli sozlii iletisim) gerceklestirilir” (x:
4,453) seklindedir. “Calistigim departmanda aktif olarak bilgi paylasimi
gergeklestirilmektedir (y: 4,448) ifadesi ise bilgi paylasimi kapsaminda en ¢ok
katilim gosterilen ikinci ifadedir. Bununla birlikte “iggorenler ile yonetim arasinda
aktif olarak bilgi paylasimi gergeklestirilmektedir” (y: 4,419) ifadesi diger ifadelere

oranla daha az bagvuruldugu goriilmektedir.

Tablo 7: Bilginin Dissallastirilmasina Yénelik IKY Faaliyetlerine Iliskin Katihmer Goriisleri

IFADELER X S.S 1 2 3 4 5
Ise bagvuran adayin  bilgi diizeyi isgbren 4267 0825 n 6 14 19 190 172
aliminda/se¢iminde 6nemli bir kriterdir. ! ! % 149 347 471 47,15 42,68
Deneyimli bir iggbren isten ayrilirken sahip oldugu n 15 34 33 168 152

uzmanlik bilgisinin/deneyimin isletme tarafindan elde 4,015 1,066 %

. L VR 372 844 819 4169 37,72
edilmesi igin ¢aba gosterilir

Isgorenleri  isletmede tutmaya yénelik politika ve 3933 1055 n 14 38 39 180 130
programlar uygulanmaktadir ' ' % 347 943 9,68 44,67 32,26
Bilgi paylasimmm Ozendirilmesi igin parasal tesvikler 3196 1275 N 35 112 73 105 78

uygulanmaktadir. ! ! % 8,68 27,79 18,11 26,05 19,35
Bilgi paylasiminin 6zendirilmesi igin parasal olmayan 4037 0846 n 5 20 46 214 116
tesvikler uygulanmaktadir. ! ! % 124 496 11,41 53,10 28,78
Bilgi iiretiminin Ozendirilmesi igin parasal tesvikler 3203 1273 N 36 108 74 108 7

uygulanmaktadir. ’ ’ % 8,93 26,80 18,36 26,80 19,11
Bilgi iiretiminin 6zendirilmesi igin parasal olmayan 4095 0792 n 3 15 45 215 122
tesvikler uygulanmaktadir. ’ ’ % 0,74 3,72 11,17 53,35 30,27
Bilgi paylasimi performans degerlendirme Oolgiitlerinden 4369 0666 n 2 5 15 200 179
biridir. ' ' % 050 124 3,72 4963 44,42
Yeni fikirler gelistirme /faydali 6neriler getirme performans 4462 0623 D 1 5 7 184 206
degerlendirme olgiitlerinden biridir ! ! % 025 124 174 4566 51,12
Isgdrenlerin yeni bilgilerden haberdar olmasi igin diizenli n 1 6 6 184 206
olarak kurslar, hizmet i¢i egitimler ve seminerler 4,459 0,631 %

diizenlenmektedir. 025 1,49 149 4566 51,12
Deneyimli iggorenler genellikle yeni veya deneyimsiz 4489 0628 n 2 4 5 176 216

isgorenlere danismanlik yapmaktadirlar. % 050 099 124 4367 53,60
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x- Aritmetik ortalama, s.s.: standart sapma, 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok,
4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Tablo 7 genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin ifadelere katilim
diizeyini belirten aritmetik ortalama degerinin 3.196 ve iizerinde oldugu
goriilmektedir. Buradan hareketle arastirmaya katki saglayan Fethiye bolgesindeki 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinde 1KY’ nin temel fonksiyonlar1 baglaminda en fazla
onem verilen ifadelerin “deneyimli isgorenler genellikle yeni veya deneyimsiz
isgorenlere danismanlik yapmaktadirlar (x: 4.489)” ifadesi oldugu anlasilmaktadir.
Diger yandan, “yeni fikirler gelistirme/faydali oOneriler getirme performans
degerlendirme ol¢iitlerinden biridir (x: 4.462)” ifadesini de 6nemli 6lgiide olumlu
degerlendirdikleri gdzlenmistir. Otel isletmelerinde IKY’nin temel fonksiyonlar:
baglaminda digerlerine oranla daha az olumlu goriis belirtilen ifadelerin ise “bilgi
paylasiminin ézendirilmesi icin parasal tesvikler kullaniimaktadir (yx: 3.196)” oldugu

goriilmektedir.

6. ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma bulgular1 nitel ve nicel verilerin degerlendirilmesi baglaminda iki
temel bolimde ele alinmistir. Nitel verilerin analizi ile elde edilen bulgular, temel
temalara gore kapsamli bir sekilde sunulmustur. Nicel verilere iliskin bulgular ise
temel olarak Korelasyon ve Regresyon analizlerini igermektedir. Ilk olarak
Korelasyon analizi ile bilgininin digsallastirilmasi, bilgi paylagimi ve bilginin
digsallastirilmasma IK uygulamalar arasindaki iliskiler incelenmis, sonrasinda ise
Regresyon analizleri ile arastirma hipotezlerinin testi gergeklestirilmistir. Bulgularin
degerlendirilmesinde son olarak bilginin digsallastirilmasi, bilgi paylasimi ve bilginin
dissallastirilmas: siirecinde IKY uygulamalarina iliskin katilimer gériisleri belirli

kontrol degiskenlerine gore incelenmistir.

6.1. NITEL ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

Nitel aragtirma kapsaminda ilk olarak katilimcilara ait cinsiyet ve igletmede
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calisma siireleri baz alinarak goériisme tarihi ve siiresi tablo halinde asagida
sunulmustur. Tablo 8 bilgilerine gore katilimcilarin 9’u erkek, 4’i kadindir.
Katilimeilarm 7°si IK miidiirii, 3’#i IK miidiir yardimcis1, 1 genel miidiir, 2’si genel

miidiir yardimcisi, son katilimci ise muhasebe miidiiriinden olusmaktadir.

Tablo 8: Goriigmecilere Ait Temel Bilgiler

Katihmer | Cinsiyet Cihsnfa Bulunulan pozisyon GﬁfﬁSIfle Goriisme tarihi
siiresi siiresi
1 Erkek 5yl Insan Kaynaklar1 Miidiirii 7 dk 1 Haziran
2 Erkek 2yl Genel Miidiir Yardimcisi 8 dk 1 Haziran
3 Erkek 2 yil Genel Miidiir 6 dk 1 Haziran
4 Kadm 9 yil Insan Kaynaklar1 Miidiirii 8 dk 1 Haziran
5 Kadin 5 yil Insan Kaynaklar1 Miidiirii 9. dk 1 Haziran
6 Erkek 6 yil Insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimeisi 6 dk 3 Haziran
7 Kadm 3yil Insan Kaynaklar1 Miidiirii 7 dk 3 Haziran
8 Kadin 4yl Insan Kaynaklar1 Miidiirii 8 dk 3 Haziran
9 Erkek 2yl Insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimcis 7 dk 4 Haziran
10 Erkek 3yl Insan Kaynaklar1 Miidiirii 7 dk 4 Haziran
11 Erkek 6 yil Muhasebe Miidiirii 6 dk 4 Haziran
12 Erkek 4yl Insan Kaynaklar1 Miidiir Yardimcisi 8 dk 4 Haziran
13 Erkek 2yl Insan Kaynaklar1 Miidiirii 7 dk 4 Haziran

Ilgili tablodan da goriilebilecegi gibi goriismeler bir hafta icinde
gerceklesmistir. Nitel arastirma uzmanlart tarafindan teorik dolgunluk olarak
adlandirilan yeni bakis acilar1 ve ek verilerin elde edilemedigi duruma kadar veri
toplama isleminin devam etmesi gerekmektedir (Bloor ve Wood, 2006: 155; Dick,
2004: 207). Bu ¢alismada bu durumu saglayan 13 goérlisme sonrasinda benzerlik
saglanmistir. Bu calismada gorlismelerin ortalama siiresi 6 ile 9 dakika arasinda
gerceklesmistir. Yapilan biitiin goriismeler veri kayb1 yasanmamasi i¢in ses kayit

cihaz ile kayit altina alinmistir.

Yiiz ylize gerceklestirilen goriismelerde ¢alisma ile ilgili sorular iletilmeden
once arastirmaci kisaca kendisini ve arastirmasini tanitmistir. On bilgilendirmenin
ardindan gizlilik ilkesi ile ilgili agiklama yapilmis ve ses kaydimi almak i¢in izin
istenilmistir. Katilme1 ve isletmesi hakkinda bilgilerin alinmasinin ardindan

arastirma sorularina geg¢ilmistir. Sorularin tam anlagilmadigina ya da cevabin eksik
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kaldigina kanaat getirildiginde soruyu agmak adina arastirmaci duruma miidahale
etmistir. Goriismede elde edilen ses kayitlar1 bilgisayar ortaminda ¢éziimlenerek ses
dosyas1 seklinde kaydedilmistir. Verilerin ¢6ziimlenmesi islemi arastirmacinin
kendisi tarafindan yapilmistir. Bu sayede goriisme esnasinda deneyimlenen bazi

hususlar daha iyi anlagilmistir.

Arastirma  bulgularinin  degerlendirilmesi  siirecinde  icerik  analizi
gerceklestirilmis ve arastirmanin temel temalar1 belirlenmistir. Bu kapsamda “(1)
bilgi toplama faaliyeti, (2) bilginin kullanilmasi, (3) bilginin saklanmasi, (4) bilginin
paylasilmas1” olmak {iizere dort ana tema olusturulmustur. Temalar igerisinde yer
alan kodlar tablo halinde sunulmustur. Tablolar sadece en sik tekrarlanan kodlar

icermektedir.

6.1.1 “Bilgi Toplama” Temasina iliskin Degerlendirmeler

Fethiye’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin IKY
yoneticilerden goriisme ile elde edilen verilerin degerlendirilmesinde ilk olarak bilgi
toplama temasi incelenmistir. Tablo 9°da sunulan bulgular bilgi toplama temasina
iligkin en sik tekrarlanan kodlar icermektedir. Bilgi toplama temasi goriigmecilerin
goriislerinden elde edilen verilerin detayli analizi sonucunda “bilgi edinme”, “bilgi
analizi” ve “bilginin kaydedilmesi” olmak lizere ii¢ alt temaya ayrilmistir ve tabloda

her bir alt tema i¢in en sik tekrarlanan ti¢ kod gosterilmektedir.

Tablo 9: “Bilgi Toplama” Temasina Iligkin Sonuglar
No Kod

Online Bilgi Akis1
Online iletigim
Geri bildirim
Siireg

Toplantilar
Planlama

Kontrol
Raporlama
Problem ¢6zme

Bilgi Edinme

Bilgi Analizi

Bilgi

WINIPWINRFRPWN -

Yapilandirilmasi

Bilgi toplama temasina iligskin yapilan incelemeler sonucunda geri bildirimin

Oonemini vurgulandigi gozlemlenmistir: Gorlismeci 12: ”..her departman kendi
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icinde bilgi toplama islemini gergeklestiriyor. Ozellikle bu durum misafirlerle birebir
iletisimde olan departmanlar arasinda daha fazla onem arz ediyor. Servis
departmanlarindan o6rnek vereyim, en ¢ok sorun yasadigimiz boliim diyebilirim.
Misafirlerimize yapilan yanlis bir servis ya da hitap sef personellerimiz tarafindan
departman miidiirlerine aktariliyor...” ve Gorismeci 9. “Bazen de misafir profili
ters ise tiim departmanlara bildirilerek uyarilarda bulunabilivler. Bu gibi
durumlarda misafir profillerinde ozel agiklamalar kaydedilip tekrar ziyaretlerde

sorunsuz sekilde konaklamasi saglanir...” seklinde goriis belirtmislerdir.

Bilgi toplamanin gerekliligi konusunu yine Goriismeci 11: “...Her departman
kendi i¢inde iletisim agina sahip. Tiim durumlardan departman amirlerinin haberi
olmak zorundadir. Biliyorsunuz ki hizmet sektorii hatayi goz ardi etme liiksii olan bir

2

sektor degil. Bu nedenle biitiin bilgiler kaydedilip rapor haline getirilmektedir...” ve
Gortismeci 3: “...Kat Hizmetleri, oda temizlik siireci bir standart haline getirilmis ve
bu yoénde ilerlemesi konusunda kontrol yapilmaktadir. Kontrol esnasinda ortaya
ctkan aksakhiklar, kat seflerine iletilmektedir. Ayrica tekrarimin yasanip

vasanmadigini gormek icin kontrollerde alinan notlar arsivlenmektedir...” seklinde

aciklamiglardir.

Otel isletmelerinde bilgi toplama faaliyetlerinin 6nemi konusunda yapilan
incelemeler dogrultusunda elde edilen diger bir 6nemli bulgu da elde edilen bilginin
analiz edilmesi konusu olmustur. Goriismecilerin bu konudaki fikirleri otel
isletmelerindeki bilgi toplama ve analizinin 6nemine isaret etmektedir: Goriismeci 3:
“...Gorev tamimi, yetki ve sorumluluklar net bir sekilde ifade edildikten sonra, bir
standart haline getirilme senaryosu olusturulur. Aksayan her durum raporlanir,
egitimi verilir ve gozlem yapilmaya devam edilir...” ve goriigmeci 13: “...Turizmde
dogru ig icin, memnuniyet igin, iletisim olmazsa olmazlarumiz arasinda. Her
departman kendi i¢inde ve departmanlar arasinda siirekli iletisim halinde. Yasanilan
biitiin problemler gorevli arkadaslar tarafindan rapor haline getirilip departman
amirlerine sunuluyor. Departman amirleri de istenildiginde iist yonetime bilgi

veriyor... ” seklinde yorumlarini yoneltmislerdir.

Departmanlar i¢cinde yada departmanlar arasinda yapilan toplantilarin bilgi

toplama faaliyetlerine katki sagladigi konusunda Goriismeci 8: “...Her departman
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haftalik ve giinliik olarak toplanti yapmaktadir. Ayrica departman miidiirlerimizle
her hafta basinda genel toplanti yapiyoruz ve her departman amiri bu bilgileri kendi
departmaniyla paylasiyor. Toplantilarda genel olarak aksakliklar giderilmeye
calisilir, farkly uygulamalar denenir. Fikir aligverigleri yapilir...” ve Goriismeci 7:
“...Departmanlarin her mesai basinda ve sonunda mitingleri var. Tiim olaylar
raporlaniyor. Ayrica her giin misafirlerden gelen anketler de diizenli olarak
paylasiyor. Bir giin sonra da tiim departmanlar kendileriyle ilgili problemleri

ogrenip ¢oziimii igin ¢alismalar yapryor...* seklinde bu durumu yorumlamiglardir.

Otel isletmelerinde bilgi toplama faaliyetlerinin énemi konusunda yapilan
incelemeler dogrultusunda elde edilen diger bir Onemli bulgu da yapilan
planlamalarin ve dilizenlemelerin ne kadar deger tasidigt konusu olmustur.
Gortigmecilerin bu konudaki fikirleri planlamanin 6nemine isaret ermektedir.
Gortismeci 3: “...Bu siiregte problemler tekrarlantyor ve sebebi igletmeden kaynakl
ise modeli gelistirmeye yonelik ¢calismalar yapilabilir, aksama siirekli ayni personel

2

tizerinde ise daha verimli olabilecek insan kaynagi arastirmasi yapilabilir...” ve
Gortismeci 1:  “Departman yoneticileri bu konuyla ilgili gerekli ¢alismalar
vapiyorlar. Misafirlerden alinan olumlu ya da olumsuz biitiin  goriigler
degerlendirilir yeni bir ¢alisma ve planlamalar yapilir...” seklinde bu durumu ifade

etmislerdir.

Otel isletmelerinde bilgi toplama faaliyeti siirecindeki bir diger hususun ise
toplanan bilgilerin raporlanmasi oldugu saptanmistir. Goriismecilerin bu konudaki
fikirleri ise yine, Goriismeci 3: “...Kat Hizmetleri, oda temizlik siireci bir standart
haline getirilmis ve bu yonde ilerlemesi konusunda kontrol yapilmaktadir. Kontrol
esnasinda ortaya ¢ikan aksakliklar, kat seflerine iletilmektedir. Ayrica tekrarinin
yvasanip yasanmadigini gérmek icin kontrollerde alinan notlar rapor haline
getirilmektedir...” seklinde bu durumu yorumlamistir. Gergeklestirilen goriismelerde
tim katilimcilarin bilgilerin raporlanmasint 6zellikle vurguladigi, bilgi toplama
faaliyetlerinin en Onemli hususlarindan birisinin raporlama siireci oldugu

belirlenmistir.

Bilgi toplama faaliyetlerini konu alan goriismelerde otel isletmelerinde

gorevli  yoneticilerin  bilginin  toplanmast  konusunda farkli uygulamalar
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gerceklestirdikleri belirlenmistir. Otel isletmesinin 6l¢egi, isgiicli istihdam politikasi
ve teknoloji kullanim diizeyi baglaminda degiskenlik gosterebilen ve yoneticilerin

ifadeleri ile ortaya konulan bu uygulamalar Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10: Bilgi Toplama Siirecinde Temel Uygulamalar

Goriismeci | Izleme- Ise refakat Isgorenden Miisteri Birim
raporlama etme- talep etme anketleri amirlerinden
raporlama yoluyla talep etme

1 X X X X X

2 X X X X

3 X X X

4 X X X X

5

6 X X X X X

I X X X X X

8 X X X X X

9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X
12 X X X X X
13 X X X X

2 (134

Tablo 10°da bilgi toplama siirecine iligkin olarak “izleme-raporlama”, “ise
refakat etme-raporlama”, “is gorenden talep etme”, “misafir anketleri yoluyla bilgi
toplama” ve “birim amirlerinden talep etme” seklinde bes temel uygulama
saptanmigtir. Gorigmecilerin en ¢ok kullandigi uygulama “izleme-raporlama ve
miisteri anketi yoluyla (n=12)” olmustur. izleme Raporlama ile ilgili Goriismeci 7:
“...Soruna ¢oéziim odakl yaklasiliyor ve daha sonra sorun c¢oziimlense de
¢oziimlenmese de yonetime bildiriliyor. Sorun farkli departmanlarla da ilgili olsa
surekli iletisim haline giriyorlar ¢iinkii sorunun hizli ¢oziimlenmesi gerekiyor.
Ozellikle genel alanlarda érnegin kat hizmetlerinde islerin basinda isi okeyleyen
birileri oluyor...” seklinde bu konudaki goriislerini belirtmistir. Bilgi toplama
faaliyetinde en az gerceklestirilen uygulama ise “is gérenden talep etme” olmustur. Is
gorenden talep etme ile ilgili Goriismeci 10: “...Is gorenden anketleri yilda iki kere
alryoruz.  Memnuniyet anketleri yapiliyyor haziran ve eyliil aylarinda tiim
personellerin kattlimi saglanmaya ¢alisiliyor. Bizim icin énemli olan bu anket

sonug¢larina gore bir sonraki sezonda neler yapacagimizi sekillendiriyoruz...”
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seklinde goriis belirtmistir.

6.1.2 “Bilginin Kullamlmasia” Temasina Iliskin Degerlendirmeler

Otel isletmelerinde bilgi toplama faaliyetlerinin 6nemli oldugu konusunda
yapilan incelemeler toplanan bu bilgilerin kullanilmasi gerektigini de ortaya
cikarmistir. Goriigmecilerin fikirleri incelendiginde bilginin kullanilmasi temasi i¢in
egitim ve etkinlik olmak iizere iki alt tema O6n plana ¢ikmaktadir. Bu alt temalarda en
sik tekrarlanan kodlar ise is basi egitim ve etkinlik alani olusturmadir. Otel
isletmelerinde bilginin kullanilmasinda iKY biiyiik gérevler diismektedir. Ciinkii
yoneticiler bilginin kullaniminin yolunu is gorenlere acan aracilardir ve yine yol

gostermek onlara diismektedir.

Tablo 11: “Bilginin Kullanilmas:” Temasina Iliskin Sonuclar

No Kod
Egitim 1 I5 bas1 egitim

2 Inisiyatif kullanma
Etkinlik | Personel giinleri

4 Firsat

Bilginin kullanilmasina iliskin goriismeci fikirleri is basi egitim ve inisiyatif
kullanma kodu i¢in; Goriismeci 9: “...Gelen stajyerlerin egitim siirecine bizler dahil
oluyoruz. Yasamis oldugumuz mesleki tecriibelerimiz onlarin yagayabilecegi
problemlerle ilgili egitim siireci oluyor. Egittigimiz kisileri sahaya gonderdigimizde
aym sekilde egitimler uygulamali olarak da devam ediyor. Yani hem ¢alisip hem
egitime devam ediyoruz. Ikisi aym kanalda yiiriimiis oluyor...” ve Goriismeci 7:
“...Badilik (¢calisma arkadaglari) egitimlerimiz var. Kuliibiimiizde her sene ige yeni
baslayacak olan kigi (turn over) sirkiilasyonumuz ¢ok yiiksek degil bizim, iste bu yeni
baslayan arkadaglara veriliyor bu egitim. Yani burada daha énce ¢alisan arkadaglar
onlara badilik yapvyorlar. Onlara hizmet i¢i egitim verip daha sonra bu badilik
egitimleriyle is basi egitimleriyle onlarin gelismesi saglaniyor...” seklinde goriis
belirtmistir. Inisiyatif kullanma kodu igin ise Goriismeci 11: “Is gorenlere bir ayin

sonunda ne almis bir ayin sonunda ve ii¢ ayinda neler ogrendigine dair kiiciik
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anketler yapryoruz. Anlattigim seyleri ne kadar yapabildigini ya da anladigini
degerlendiriyoruz. Personellerimize hemen degil ama bir siire sonra inisiyatif
kullanmalarina izin vererek kontrol ediyoruz. Sezonluk ¢alistigimiz i¢in sezon sonuna
dogru filan oluyor genelde...” ve Goriismeci 5: “...Is gorenlerimize inisiyatif
tanmiyoruz fakat c¢ergevesi belli c¢iinkii yapilan kiiciik yanhgslar biiyiik etkiler
varatabiliyor. Ayrica bizim kendi kultip kurallarimiz var hem c¢alisan i¢in hem
misafirler icin. Bunu asmamaya c¢alisiyoruz. Ama yine de c¢alisanlarimiza kiiciik
inisiyatifler veriyoruz. Acil durumlarda evet ama kritik konularda izin vermiyoruz...”

seklindedir.

Bilginin kullanilmas1 kapsaminda etkinlik alt temasinin personel giinleri ve
firsat kodlar1 i¢in goriismecilerin fikirleri; Goriismeci 2: “...Ayda bir kez personel
giinii yapiyoruz. O ay i¢inde dogum giinii olan personellerin dogum giinlerini
kutluyoruz. Cocugu olanlart tebrik ediyoruz. Samimi bir hava olusuyor hem de farkl
departmanlardaki is gorenler tanigmis oluyor. Amacimiza ulasmis oluyoruz...” Ve
Gortismeci 6:  “...Dogum giinii kutlamalar: yeni evlenenleri kutlama gibi
aktivitelerimiz oluyor. Is gérenlerin motivasyonunu arttiran bir etkinlik. Tiim
departman ¢alisanlari orada oluyor tabii ki bu shift durumlarina gére degisiklik
gosterebilir. Bizim icin onemli olan iletisim ortami yaratmak. Ise yeni baslayanlar
icinde kaynasma ortami saglantyor bir sekilde...” seklinde; firsat kodu i¢in ise
Gortismeci 9: ““...Personellerimizin fikirlerine énem veriyoruz. Genel olarak egitim
donemlerinde anketlerle diisiincelerini aliyoruz. Ise yeni baslayan kisileri isinde
deneyimli kisilerin yamnda tutarak isin nasil yapildigint uygulamali olarak vermeye
calisiyoruz. Personellere yeni isler vererek o isi yapp yapamadigina bakiyoruz.
Aldig1 isi tam yapiyor ise yeni isler veriyor ve zamanla isinde yiikselmesini
saglyoruz...” seklinde bu konu hakkindaki goriigiinii bildirmistir. Yine otel
isletmelerinde bilginin kullanilmasi temasinda ¢ok sik tekrarlanmasa da gizli igerik
kodlamast ile baz1 kodlar saptanmistir. Ornegin Goriismeci 5: ““...Mentorluk ile ilgili
calismaya biz daha yeni basladik. Bazi isletmelerde yeni ise baslayanlara kogluk
vapmak gibi deniliyor ama biz ona mentorluk diyoruz. Ciinkii birebir yapryoruz. Her
departmanda belirledik onlar: simdi ben onlara egitim verecegim. Nasil mentorluk
vapacaklari ile ilgili bakalim yapabilecekler mi. Ciinkii mentorun sosyal iliskileri iyi

olmasi lazim, iletigimleri iyi olmast lazim, iyi aktarabilmesi lazim, isi ile ilgili ¢ok iyi
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bilgi birikimine sahip olmasi lazim. Mentorlugu seflere vermek istemedik ¢tinkii bazi
departmanlarda sefler yapryor. Ama her departmanda miimkiin olmuyor. Kat
hizmetlerinde bu miimkiin uzun yillar kat gorevlisi birinin yanina yeni gelen birini
verebiliyorsunuz. Egitim seviyeleriyle de alakali ya da bunu yapacak kisi ile de
alakali. Mesela bahge departmaninda bu isi yapacak kisi bahge sefi. Ayni zamanda
mentorlar ise yeni baslayan kisilere isin nasil yapildigini adim adim gésterecek. Iki
aylik siirecte onlar takip edecek...” yorumundan acik kod “mentorluk” ve kapali kod
olarak ise “is gelistirme” ve “gdzlem” ¢ikartilabilir. Bu isletme elindeki deneyimli is

gorenleri kullanarak isi en 1yi yapmak istemektedir.

6.1.3. “Bilginin Saklanmas1” Temasina fliskin Degerlendirmeler

Isletmelerde bilginin dissallastirilmasi siirecinin anlam kazanabilmesi icin
digsallagtirma ile elde edilen bilgilerin paylasimi ve ¢esitli sekillerde saklanmasi
gerekmektedir. Nitekim deneyim ve uzmanliga dayanan bu tiir bilgilerin diger
isgorenlere aktarimi sadece sozlii iletisim ile olmamakta ayni zamanda yazili ve
elektronik ortamlarda c¢aligma arkadaglar1 ve st yonetime de bu bilgiler
aktartilmaktadir. Bilginin aktarilabilmesinin 6n kosulu ise s6z konusu bilgilerin
saklanmas1 ve bdylelikle bilgi havuzlarinin olusturulmasidir. Buna istinaden Tablo

12°de bilginin saklanmasina iligskin goriismeci fikirleri yer almaktadir.

Tablo 12: “Bilginin Saklanmasi” Temasina Iligkin Sonuclar

G No Kod
Bilginin
9 1 Saklama
Saklanmasi1 | 2 Rapor|ama
3 Ust Yonetime Bilgi Saglama

Tablo 12°de yer alan bilginin saklanmas1 siirecine iligkin elde edilen goriisler
stirecin temel olarak “saklama, raporlama ve iist yonetime bilgi saglama” olarak ii¢
alt koddan olustugunu gostermektedir.  “Saklama” kodu i¢in; Gorligmeci 6:
“...Personellerimizle ilgili biitiin verileri biz sakliyoruz ve raporluyoruz. Bir takim
onlemler diizeltmeler yapilmas: gerekiyorsa da departman amirleri ve iist yonetim ile
ayrica toplantilar organize ediyoruz. Bu toplantilar bizim icin ¢ok énemli oluyor.
Ctinkii her konuyu tartisabiliyoruz. Genel olarak ise bilgi paylasiminin en dogru

vapildigit ortam diyebilirim. Her konu net bir sekilde konusulup ¢oziime
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odaklaniliyor...” seklindedir.

Otel isletmelerinde bilginin saklanmasi temasina iligskin en sik tekrarlanan
kod “raporlama” olmustur. Hemen her temada yer alan bu kod i¢in Goriismeci 4:
“...Elde edilen biitiin bilgilerimizi arsivierimizde sakliyoruz. Sedna arayiizii personel
programint kullaniyoruz. Her departman i¢in kullanilabiliyor. Her hafta toplanti
vapilyor. Toplantiya gitmeden once biitiin departman miidiirleri bu toplantiya
hazirlikli geliyor. Yine bu toplantida alinan kararlar ya da onemli konular not
alimiyor ve raporlaniyor. Toplanti sonrasi toparlanip tiim miidiirlere iletiliyor...” ve
Gortismeci 2: “Her departman kendi i¢inde Whatsapp gruplarint kullanarak bilgi

’

aktarmmint - saglyor, rapor ediyor...” Gorismeci 10 ise: “..Bizim ig¢in
misafirlerimizin memnuniyeti ¢ok énemli. Bunu personellerimizle sagliyoruz. Misafir
profilimiz asagi yukart degismez siirekli gelen misafirlerimiz olduk¢a fazladw. Biz
gecmis donemde aldigimiz notlarimizi yaptigimiz raporlamalarimizi saklariz bunun

en onemli nedeni ise yeni baslayan personellere egitim siwrasinda aktarmaktir...’

seklinde goriis belirtmislerdir.

Bilginin saklanmasina iliskin bir diger kod “iist yonetime bilgi sunma”dir. Bu
kod ile ilgili Goriismeci: 1: “...Her departman kendi icinde elde ettigi bilgileri
raporlayip saklar. Herhangi bir durumda ise ortaya c¢ikartarak kanit niteligi
olusturabilir. Gerektiginde ise yapilan toplantilarda iist yonetime sunulur. Personel
ile ilgili her tiirlii bilgiyi ise ben sakliyyorum. Ornegin yeni evlenenleri, cocugu
olanlart ya da yakini vefat edenlere gerekli geri doniisleri yapiyor oluyoruz...” ve
Gortismeci  13: “...Yasanan biitiin aksakliklar kayit altina alinmaktadir.
Misafirlerden oda temizligi ile ilgili sikayet geldigi zaman bu sikayetlerin neden
kaynaklandigini  6greniyoruz, tekrar olmamast igin iyilestirmeye gidiyoruz.
Kontrolleri ise departman sefleri gercgeklestirerek departman miidiirlerine iletiyorlar.
Eksiksiz ve dogru bilgi akisi bizim igin olduk¢a hassas bir konu...” seklinde ifade

etmislerdir.

6.1.3. “Bilginin Paylasilmas1” Temasina iliskin Degerlendirmeler

Aragtirma  siirecinde kritik Onem tasiyan bilgi paylasimi  bilginin

digsallagtirmasinin temelini olusturmaktadir. Bireylerin sahip oldugu ortiik bilgilerin
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acik hale getirilebilmesi i¢in aktarimi; diger bir ifade ile paylasilmast gerekmektedir.
Gortigmecilerin tlizerinde yogunlukla durdugu bir konu olan bilginin paylasiimasi
temasina iligkin temel bulgular (en sik tekrar edilen ifadelerden olusan kodlar) Tablo

13’te sunulmustur.

Tablo 13: “Bilginin Paylagilmas:” Temasina Iliskin Sonuclar

Bilginin | N0 | Kod
1 Giinliik Toplantilar (Meetingler)
Paylagilmast Personel Giinleri

2
3 Bilgi Akist
4 Kaynasma

Bilginin paylagilmasi temasinda en sik tekrarlanan kodlardan biri olan
“personel giinleri” ile ilgili Goriismeci 2: “...1 Mayista agildik. Heniiz personel giinii
vapamadik. Haziran ay icerisinde yapacagiz. Daha onceki yilarda yapmis bir
uygulama. Personel giinlerinde o ay ki basarilarimiz, odiillerimiz  varsa
paylasiyoruz, aksilikleri paylasiyoruz...”, Goriismeci 5: “...Ayda bir defa mutlaka
personel giinii yapmaya ozen gosteriyoruz. Voleybol turnuvasi, tavla turnuvasi
yapworuz. Ozel giinlerde mesela ramazan bayramlarinda yardim paketleri
dagitiyoruz. Gegen yul biitce belirlemistik her departman igin muhasebeden alip
ticretlerini disarida yemege gidiyorlardi piknige gidiyorlard. tekne turlari organize
ediyoruz..” ve Goriismeci . 8. “...Her departman is basinda toplanti yapar ve bu
toplantilarda gerekli bilgi aktaruimi saglanmir. Yogunlugun olmadigi dénemlerde
personel giinleri diizenliyoruz. Verimli toplantilar oluyor personel igin. Iyi kotii
biitiin sorunlart geri doniisleri paylasiyoruz. Yeni gelen personeller ve farkl
departmanda olan kigiler birbiriyle kaynagsiyor tanigmis oluyor. Bu toplantilarin

iletisimi arttirdigim diistiniiyorum...” seklinde yorumlarini belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde bilginin paylasilmasi temasina ait diger bir kod ise
toplantilar olmustur. Goriismecilerin bu konudaki fikirleri; Gériismeci 7: “...Her giin
mesaiye baslamadan once giin iginde neler yapilmasi gerektigi etkinlik var ise her

’

departman kendi iizerine diisen gérevi bu toplantilarda konusuyorlar...” Ve
Goriismeci 3: “...Aksiyon alinmast gereken bir durum varsa eger o giin mesaiye

baslamadan departman amirleri tiim aktarimlarimi ve gérev dagilimini yapar. Giine
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veni baslayan personel giin igindeki onemli olaylar bilir ve konu oniine geldiginde
ne yapacagini az ¢ok kestirebilir...” seklindedir. Bir baska kod ise “motivasyon”
olmustur. Motivasyonun yoneticiler i¢in 6nemli bir kod olmasmin sebebi
isgorenlerin motivasyonlarini arttirarak ise ve isletmeye baglhiligmi arttirarak tist
diizey verimlilik elde etmek olabilir. Goriismeci 11: “...Isleyen siirecte hatalarini
gormek ve ayni zamanda dogru yapilan iste de takdir edildiklerini bilmek onlarin
hakk: olarak diisiiniiyorum...” ve Gériismeci 5: “...Ozellikle misafirden gelen sadece
olumsuz degil motivasyonu arttirmak i¢in olumlu geri doniisler paylasiliyor. Bu
personellerimizin hosuna gidiyor ve islerine de yansitiyorlar...” seklinde bu

konudaki goriislerini ifade etmislerdir.

6.2. NICEL ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

Nicel verilerin degerlendirilmesinde ilk olarak degiskenler arasindaki
iliskileri belirlemek igin Korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Bu siiregte bilginin
digsallastirilmasinda 1K uygulamalar1 bagimsiz  deg@isken olarak, bilginin
digsallagtirilmas1 ve bilgi paylasimi ise bagimli degisken olarak belirlenmistir.
Degiskenler arasi iliskiler Pearson Korelasyon katsayisi (r) ve anlamlilik katsayist (p)
baglaminda yorumlanmistir. Korelasyon analizine iliskin sonuglar ise Tablo 14’te

sunulmustur.

Tablo 14: Degiskenler arasindaki Iligkilerin Incelenmesi (Korelasyon Analizi)

Degiskenler z S.S. (8] (2) 3
r 1
(1) Bilginin digsallastirilmasi 4,281 0,479 o
. r 0,437 1

(2) Bilgi Paylagim 4,436 0,469 o 0.000
(3) Bilginin dissallastiriimasinda IK 4047 0478 r 0,331" 0,230” 1

uygulamalari ' ' p 0,000 0,000
**.0.01 diizeyinde iligkiler anlamlidir. (2-uglu). x: Aritmetik ortalama, s.s.: standart sapma
r: Pearson Korelasyon kat sayisi, p: Anlamlilik diizeyi, p<0.05 ise anlamlidir.

Tabloda yer alan bulgulara gore arastirma kapsaminda ulasilan otel
isletmelerinde bilginin dissallastirilmasi ile buna yonelik IK uygulamalar1 arasinda

0.331 diizeyinde pozitif Korelasyon bulunmaktadir ve s6z konusu korelasyon
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istatistiksel olarak anlamlidir (p: 0.000, p<0.05). Bununla birlikte bilgi paylagimi ile
bilginin digsallastirilmast siireci arasinda da istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmakta (p: 0.000, p<0.05) ve buna bagh olarak 0.437 diizeyinde pozitif iliski
bulunmaktadir. Bilginin paylasimi ile bilginin dissallastirilmasin siirecindeki 1K
uygulamalar1 arasindaki iliski ise digerlerine oranla goreli olarak zayif (r: 0.230)

fakat istatistiksel olarak anlamlidir (p: 0.000, p<0.05).

Arastirma bulgularinin degerlendirilmesinde Korelasyon analizini takiben
Regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Bu siiregte otel isletmelerinde
gerceklestirilen belirli uygulamalarin bilginin digsallastirilmas: siirecinde istatistiksel
olarak anlamli bir etki yaratabilecegi oOngoriilerek IK uygulamalar1 bagimsiz
degisken bilginin digsallagtirilmasi siireci bagimli degisken olarak ele alinmistir. Tek
degiskenli dogrusal Regresyon analizi sonucglari ise Tablo 15’te sunulmustur.
Sonuglara gére IK uygulamalar1 bilginin dissallastirilmasi siirecine ait toplam
varyansin yaklasik %11’ini agiklamaktadir ve olusturulan Regresyon modeli
istatistiksel olarak anlamlidir (F: 49.458, p:0.000, p<0.05).

Tablo 15: IK Uygulamalarimin Bilginin Dissallastiriimas: Uzerine Etkisi
Standart ~ Standardize

Diizeltilmis F Anlamlilik

hat k 1/ t Sig. C . .. . .
de:?eb;i atg:g a '9 R% degeri  degeri diizeyi
Sabit 2936 0,193 15248 0,000 .
IK uygulamalars 0047 0331 7033 0000+ 2108 49458 0.000

Bilginin Dissallagtirdmasi= 2.936 + 0.331*IK uygulamalar:

Regresyon modeline gore otel isletmelerinde IK departmani tarafindan
bilginin digsallastirilmasina yonelik gergeklestirilen uygulamalardaki her bir birimlik
artis bilginin digsallastirilmasi sitirecine %33’liikk katki saglamaktadir. Buna bagh
olarak arastirmanin ilk hipotezi olan “Hi: IK departmani tarafindan gerceklestirilen
uygulamalar bilginin digsallasarimas: iizerinde anlaml bir etkiye sahiptir”

hipotezi kabul edilmistir.

Glinlimiiz orgiitlerinde bilginin digsallagtirilmasinda en 6nemli unsurlardan
birisi (Ortiik) bilginin paylasilmasidir. Buradan hareketle arastirmanin ikinci hipotezi
olan “Hy: Bilgi paylasimi siireci bilginin digsallagtirilmasint anlaml bir sekilde
etkilemektedir” hipotezi Regresyon modeli ile test edilmis ve bulgular Tablo 16’da

sunulmustur.
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Tablo 16: Bilgi Paylasiminin Bilginin Dissallastirilmasi Uzerine Etkisi

Standart Standardize

Diizeltilmig F Anlamlilik

hat kat 1/ t Sig. L. L. .
de;::i “ Bs:i)g a '9 R? degeri  degeri diizeyi
Sabit 2302 0,205 11,244 0,000 .
Bilgi Paylasimi 0,046 0437 9724 0000 189 94563 0.000

Bilginin Digsallagtiriimasi= 2.302 + 0.437* Bilgi Paylasimi

Elde edilen bulgular 1s18inda arastirmanin ikinci hipotezinin testi icin
olusturulan ve Tablo 16’da sonuglar1 yer alan regresyon modeli anlamli ve gegerlidir
(F: 94563, p: 0.000, p<0.05). Bununla birlikte; bilgi paylasimi bilginin
digsallagtirilmasina iliskin toplam varyansin yaklasik %19’unu aciklamaktadir.
Modele gore bilgi paylasimi siirecindeki her bir birimlik artis (iyilestirme) bilginin
digsallagtirilmasi siirecine yaklasik %44°liik bir katki saglamaktadir. S6z konusu

katki ise istatistiksel olarak anlamli ve 6nemlidir (p:0.000, p<0.05).

Arastirma kapsaminda buraya kadar gerceklestirilen iliski ve etki analizleri,
sonuclar1 arastirma Orneklemi ile smirli olmak kosulu ile otel isletmelerinde
gerceklestirilen cesitli uygulamalarin ve bilgi paylasiminin bilginin digsallastirilmasi

tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.

Nicel veri analizi siireci iliski ve etki analizlerinden sonra farklilik 6l¢tiim
analizleri (kontrol degiskenlerinin analizi) ile devam etmistir. Bilginin
digsallastirilmas1, bilgi paylasimi ve bilginin dissallagtirilmasi siirecinde IKY
uygulamalarina iliskin katilime1 goriislerinin kontrol degiskenlerine (demografik
degiskenler) gore farklilagsma diizeyinin belirlenmesinde ilk olarak cinsiyet degiskeni
dikkate alinmistir. Bu kapsamda gerceklestirilen analiz sonucglar1 ise Tablo 17°de

sunulmustur.

Tablo 17: Katilimci Gériislerinin Cinsiyetlerine Gore Karsilastirilmasi

= - - Sira Sira u wW z .
Bagumh Degisken Cinsiyet Ortalamas1 Toplamm  Degeri Degeri  Degeri P

o Kadin 125 212,43 26554,00
Bilginin Digsallastirilmasi Erkek 277 19657 5444900 15946,000 54449,000 -1,283 0,199

o Kadin 125 200,43 25053,50
Bilginin Paylasimi Erkek 277 20198 5504950 17178,500 25053,500 -0,126 0,900

Bilginin Digsallastirilmasi Kadin 125 208,17 26021,50
Siirecinde IKY Uygulamalar1 ~ Erkek 277 198,49  54981,50

16478,500 54981,500 -0,775 0,438

*: p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir.
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Tablo 17’deki sonuglar incelendiginde arastirma kapsaminda anket
uygulamasma katilim gosteren yoneticilerin bilginin digsallagtirilmasi slirecine
yonelik goriislerinde cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmektedir
(p: 0.199, p>0.05). Benzer sekilde katilimci goriisleri cinsiyetlerine gore
degerlendirildiginde, bilgi paylasimi (p: 0.900, p>0.05) ve bilginin digsallagtirilmasi
siirecinde IKYY uygulamalarmin (p: 0.438, p>0.05) anlamli bir farklilik gdstermedigi
anlasilmaktadir. Diger bir ifade ile gerek erkek gerekse de kadin katilimcilar bilginin
digsallastirilmasi, bilgi paylasimi ve bilginin dissallastirilmas1  siirecinde 1KY
uygulamalar1 hakkinda benzer diisiincelere sahiptirler. Dolayisiyla arastirmanin
gerceklestirildigi otel isletmelerinde s6z konusu siireclerin birbirine yakin veya ayni

oldugu soylenebilir.

Tablo 18’de katilimcilarin sahip olduklari yas gruplari baglaminda bilginin
digsallastirilmas1, bilgi paylasimi ve bilginin dissallastirilmast siirecinde IKY
uygulamalarina iligkin gorisleri karsilastirlmistir.  Kruskal Wallis H testinin
kullanildig1 analiz sonuglar1 her ii¢ silirecte de katilimci goriislerinin sahip olunan
yasa gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermedigini isaret etmektedir
(p>0.05). Buradan hareketle hem geng yoneticiler, hem de orta yas ve {iclincii yas
grubundaki yoneticilerin bilginin digsallastirilmast kapsaminda otel isletmeleri ve
IKY tarafindan gerceklestirilen uygulamalar hakkinda genel olarak benzer goriislere

sahip olduklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 18: Katilimc1 Goriislerinin Sahip Olunan Yasa Gore Karsilagtirilmasi

9 . Sira Ki-Kare (X2 Serbestlik "
Bagimh Degisken Mgl A Ortalamasi Degeri Derecesi (df)
25 yas alt1 7 151,79
oo 25-34 yas 307 200,36
Bilginin Digsallagtirilmasi 35-44 yas 87 209.18 1,796 3 0,616
45 yasg ve lizeri 1 230,00
25 yas alt1 7 236,29
oo 25-34 yas 307 197,89
Bilginin Paylasimi 3544 yas 87 209,51 3,539 3 0,316
45 yas ve lizeri 1 370,50
25 yas alt1 7 244,07
Bilginin Digsallastirilmasi 25-34 yas 307 201,30
Siirecinde IKY Uygulamalari 35-44 yas 87 198,80 0,992 3 0,803
45 yas ve lizeri 1 199,50

*: p<0.05 ise gruplar aras1 farkliliklar anlamlidir.

Tablo 19 otel isletmelerinde bilginin digsallastirilmasina yonelik olarak

gerceklestirilen siireclerin ve bu siirecteki IKY uygulamalarinin katilimeilarin sahip
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olduklar1 egitim diizeyi baglaminda karsilagtirilmasini igermektedir. Tablo sonuglari
dikkate alindiginda katilime1 goriislerinde egitim durumuna gore anlamli bir farklilik

olmadig1 anlasilmaktadir (p>0.05).

Tablo 19: Katilimer Goriiglerinin Sahip Olunan Egitim Diizeyine Gére Karsilastirilmast

= 2 -
Bagmh Deisken BgitmDiveyi N o o et perecesi ()"
1lkdgretim 6 173,25
oo Ortadgretim 247 206,51
Bilginin Digsallagtirilmasi Universite 141 183.08 5,952 3 0,114
Lisansiistii 1 348,50
ilkdgretim 6 276,75
oo Ortadgretim 247 198,08
Bilginin Paylasimi Universite 141 194,73 3,122 3 0,373
Lisanstuistii 1 166,50
Hkégretim 6 280,58
Bilginin D!ssallastlrllmam Qrtaégretim 247 198,21 3398 3 0334
Siirecinde IKY Uygulamalart Universite 141 193,91 ' '
Lisanstuistii 1 226,50

*: p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir.

Veri analizinin bir sonraki asamasinda otel isletmelerinde gerceklestirilen
bilginin digsallagtirllmasina ve paylasimina yonelik siiregler ve dissallastirma
siirecinde IKY uygulamalarma iliskin katilimc1 goriisleri ¢alisilan departmana gore
karsilastirilmistir (Tablo 20). Tabloda yer alan bulgular baglaminda ¢alisilan
departmanlara goére katilimc1 goriisleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilikk  bulunmamaktadir  (p>0.05).  Buradan  hareketle;  aragtirmanin
gerceklestirildigi otel isletmelerinde bilginin digsallagtirilmas1 kapsamindaki tiim
uygulamalarin departman farki gozetmeksizin genel bir strateji dogrultusunda

gerceklestirildigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 20: Katilimc1 Goriislerinin Calisilan Departmanlara Gore Karsilastirilmasi

o 2 =
Bagimh Degisken Calisilan Departman N Or tjllzl;?nam Ki I;:‘gr:rgx Dseigggss;d(lgf) p*
On biiro 63 215,94
Bilginin Yiyecek-igecek 73 211,18
Kat hizmetleri 38 230,33 5,969 4 0,201
Dissallastiriimasi

Halkla ilis./misafir ilis. 26 190,21
Diger destek hizmetler** 203 190,58

On biiro 63 172,50
Yiyecek-igecek 73 193,17
Bilginin Paylasimi  Kat hizmetleri 38 218,04 8,793 4 0,066

Halkla ilis./misafir ilis. 26 178,04
Diger destek hizmetler™ 203 214,40

Bilginin On biiro 63 219,40
Dissallagtirilmas1  Yiyecek-icecek 73 187,85
Siirecinde IKY Kat hizmetleri 38 219,74 3814 4 0,432
Uygulamalari Halkla ilis./misafir ilis. 26 187,83
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Diger destek hizmetler™ 203 200,18

*: p<0.05 ise gruplar arasi farkliliklar anlamlidir.
**: (muhasebe, maliyet kontrolil, giivenlik, teknik servis, banket ve animasyon boliimleri)

Tablo 21°de bilginin dissallastirilmasina yonelik siiregler ve bu kapsamdaki
IKY uygulamalar1 katilimci goriisleri dogrultusunda katilimcilarin  isletmede
bulundugu pozisyona goére karsilastirilmistir. Veri analizi sonuglarina gore soz
konusu otel isletmelerinde bilgi paylasimi faaliyetleri bulunulan pozisyona gore
anlamli bir farklilik gostermemektedir (p:0.496, p>0.05). Benzer sekilde bilginin
digsallastiriimas siirecinde gerceklestirilen IKY faaliyetleri yoneticinin bulundugu
pozisyon baglaminda farklilik gostermemektedir (p:0.108, p>0.05). Diger yandan
bilginin digsallagtirllmasina yonelik faaliyetler (p:0.037, p<0.05) pozisyona gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermektedir. Diger bir ifade ile katilimcilar
otel isletmelerinde bilgi digsallagtirma faaliyetlerinin alt ve orta kademelerde yeni
fikirler ve yontemler gelistirme baglaminda farklilastigini belirtmektedirler. Buna
bagl olarak sunulan hizmetlerde yenilik, iy yapma yontem ve teknikleri, hizmet
etkinligi, diger departmanlar ile ve dis paydaslar ile gerceklestirilen isbirligi yoluyla
yeni fikirler gelistirme siirecinde alt ve orta kademe yoneticilerin farkli roller

istlendigini sdylemek de miimkiindiir.

Tablo 21: Katilimcr Goriislerinin Isletmede Bulunulan Pozisyona Gére Karsilastirilmast

. Sira Sira U W Z
Bagimh Degisk P
agimh Deglsien Cinsiyet 1 Ortalamas1 Toplam1  Degeri Degeri  Degeri P
Altkademe a6 19526  70490,50
yonetici

Bilginin Digsallagtirilmasi Oria kademe 5149,500 70490,500 -2,081 0,037*
36 236,46 851250

yOnetici

Alt kademe
yonetici

Ortakademe oo 1158 7606,00

361 197,78 71397,00

Bilginin Paylagimi 6056,000 71397,000 -0,682 0,496

yonetici

Alt kademe
Bilginin Digsallagtirilmasit ~ yOnetici
Siirecinde IKY UygulamalariOrta kademe

yonetici

361 196,08 70785,00

5444,000 70785,000 -1,609 0,108
36 228,28  8218,00

*: p<0.05 ise gruplar aras1 farkliliklar anlamlidir.

Tablo 21°deki bulgulara gore otel isletmelerinde gorevli orta kademe

yoneticiler (S.0: 236,46) alt kademeki yoneticilere gore bilginin digsallastiriimasi
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faaliyetini daha fazla algilamaktadirlar. Uygulamada goriilen farkliligin temel nedeni
alt kademelerde daha ¢ok teknik/operasyonel bilginin kullanilmasina ragmen iist
kademelere c¢ikildik¢a stratejik bilgi kullanimmin 6nem kazanmasi1 olabilir.
Taktik/operasyonel bilgi akisinin ¢ok daha fazla olmasi, igerik olarak daha az
olmakla birlikte nicel olarak daha fazla miktarda bilginin paylagimini gerektirmesi alt
kademelerde orta kademelere gore daha fazla bilgi dissallastirilmasi faaliyetinin

temel sebebi olarak goriilebilir.

Otel isletmelerinde bilginin  digsallastirilmas:  faaliyetlerinin ~ kontrol
degiskenlerine gore karsilastirilmast  siirecinde son olarak  katilimcilarin
(yoneticilerin) isletmede ve sektorde caligma siireleri temel alinarak gruplar arasi
farkliliklar incelenmistir. Analiz sonuglarinin yer aldigi Tablo 22°den de goriilecegi
lizere arastirma Orneklemini teskil eden otel isletmelerindeki bilgi paylasimi ve
bilginin dissallastirilmasi siirecindeki 1KY uygulamalarina iliskin yonetici algilari,
katilimcilarin isletmede ve sektdrde calisma siirelerine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermemektedir (p>0.05). Bununla birlikte s6z konusu otel
isletmelerinde bilginin digsallastirilmast  faaliyetinin  sektdrde ¢alisma siiresi

baglaminda gruplara gore farklilik gosterdigi anlasilmaktadir (p:0.000, p<0.05).

Tablo 22: Katiimc: Gériislerinin  Isletmede ve Sektorde Calisma Siirelerine Gore
Karsilastirilmasi

. C. isletmede Sira Ki-Kare (X2  Serbestlik
Bagimh Degisken caligma siiresi Ortalamasi Degeri Derecesi (df) P
1 yildan az 104 203,22
oo 1-3 yil 258 203,80
Bilginin Digsallastirilmasi 47 yil 36 182,97 1,196 3 0,754
8 yil ve iizeri 5 221,00
1 yildan az 104 193,46
oo 1-3 yil 258 205,79
Bilginin Paylasimu 47yl 36 203.56 1,176 3 0,759
8 yil ve tizeri 5 173,00
1 yildan az 104 204,95
Bilginin Digsallagtirilmast 1-3 yil 258 205,23
Siirecinde IKY Uygulamalar1  4-7 yil 36 165,97 4,087 3 0,252
8 yil ve iizeri 5 233,30
. L. Sektorde Sira Ki-Kare (X? Serbestlik
Bagimh Degisken calisma siiresi a Ortalamasi Degeri Derecesi (df) P
1-3 yil 41 143,21
Bilginin Dissallagtirilmasi 4-7yil 240 193,36 24,533 2 0,000*
8 yil ve iizeri 122 238,76
1-3 yil 41 165,33
Bilginin Paylasimi 4-7y1l 240 203,11 5,135 2 0,077
8 y1l ve iizeri 122 212,14
S 1-3 y1l 41 180,87
Bilginin Digsallagtirilmasi 47 yil 240 205.89 1,626 2 0,444

Siirecinde IKY Uygulamalart 8 y1l ve tizeri 122 201.46

*: p<0.05 ise gruplar aras1 farkliliklar anlamlidir.
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Tablo 22’de tespit edilen farkliliga ait gruplarin sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda turizm sektoriinde 8 yil ve tizeri deneyime sahip yoneticilerin isletmede
bilgi digsallastirmay en fazla algilayan grup oldugu (S.O: 238,76) goriilmektedir. 1-3
y1l aras1 turizm sektorii deneyimine sahip yoneticiler ise bilginin digsallastiriimasini
en az algilayan gruptur (S.0: 143,21). Turizm sektoriinde 4-7 yil deneyime sahip
yoneticilerin bilginin digsallastirilmasi siirecini 8 yil ve lizeri sektdr deneyimine
sahip olan yoneticilere gore daha az; 1-3 yil arasi sektor deneyimine sahip
yoneticilere gore daha fazla algilamasi yoneticilerin bilgi birikiminin énemine isaret
etmektedir. Nitekim turizm sektoriinde sahip olunan deneyimin igerigi arttikca bu
bilgilerin digerlerine aktarim oram1 daha da artmaktadir. Diger bir ifade ile sektorel
deneyim birikiminin bilginin dissallastirilmasinda tetikleyici bir etken oldugu

disiiniilebilir ve farkliligin temel sebebi bu durum ile izah edilebilir.

Otel isletmelerinde bilginin  dissallastirilmasi, bilgi  paylasimi  ve
digsallastirma siirecinde IKY uygulamalarinin katilimer gériisleri dogrultusunda
degerlendirildigi analiz sonucglar1 genel olarak degerlendirildiginde, yoneticilerin
isletmedeki pozisyonlar1 baglaminda s6z konusu faaliyetlerin farklilastig:
anlagilmaktadir. Alt ve orta kademe yoneticiler bilginin dissallagtirilmasi ve bu
kapsamda IKY’nin gergeklestirdigi faaliyetleri {ist kademe ydneticilere gore daha
fazla algilamaktadir. Baska bir deyisle alt ve orta kademelerde daha fazla bilgi
digsallastirilmakta, iist kademe bilginin dissallastirilmasindan ziyade bilginin
kombinasyonu (birlestirilmesi) ve i¢sellestirilmesi faaliyetlerine odaklanmaktadirlar.

Boylelikle operasyonel / taktiksel bilgilerden stratejik bilgilere ulagilmaktadir.
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TARTISMA VE SONUC

Tiiketici istek ve ihtiyaglarindaki artan degisim hizi ve teknolojik gelismelere
bagl olarak bilginin ¢ok kisa bir siirede elde edilebilir hale gelmesi ile otel
isletmeleri gilinlimiizde ¢ok boyutlu ve yogun bir rekabet ortaminda hizmet
sunmaktadirlar. Bilginin kolay elde edilebilir olmas1 ayn1 zamanda rakip isletmelerin
herhangi bir otel isletmesinde iiretilen hizmetleri ¢ok daha kisa siirede iiriin
yelpazesine eklemesini saglamaktadir. Yeni ekonomi olarak nitelendirilen mevcut
piyasa kosullarinda bilginin degisim ve yayilim hizinin beklenilenden ¢ok daha
cabuk olmasi, bilgiyi rekabet avantaji saglamanin temel unsurlarindan birisi haline
getirmektedir. Yeni piyasa kosullarinda, deneyim/uzmanlik bilgisi, isgorenin
zihnindeki bilgi, ustalik bilgisi, uygulama bilgisi gibi kavramlarla ifade edilen ortiik
bilgi ise isletmeler i¢in rekabetin yoniinii belirleyebilmektedir. Bununla birlikte ortiik
bilginin isletmeler tarafindan bir rekabet araci olarak kullanilabilmesi, sz konusu
bilgilerin agik hale getirilmesi; diger bir ifade ile digsallastirilmasi ve temel yetenek

olarak kullanilmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Gerek imalat isletmeleri gerekse hizmet isletmelerinde ortiik bilginin
digsallastirilmasinda en 6nemli husus isletmede gorev alan isgdrenlerin deneyim ve
uzmanliklarini yonetim stratejisi dogrultusunda ¢alisma arkadaslarina ve yonetime
iletmesidir. Bu noktada isletmelerde etkin bir insan kaynagi yonetimi zorunlu hale
gelmektedir. Biinyesinde profesyonel ve isletme stratejisi ile uyumlu insan kaynagi
yonetimi  gerceklestiren isletmelerde IKY departmani oldukca onemli roller
tistlenmektedir. Chivu ve Popescu, (2008: 55-56) bilginin yonetiminde 1KY
departmaninin; bilgi yonetiminin amacinin herkes tarafindan anlasilmasini saglama,
rekabet kosullar1 dogrultusunda isletmede bilginin etkin paylagimi ve kullanimini
tesvik eden orgiit kiiltlirii olusturma, dogru bilginin dogru zamanda dogru kisiye
ulagmasini saglama, isgoren deneyimini en {ist diizeye ¢ikaracak egitim ve gelistirme
faaliyetleri ile ortiik bilgiyi acik bilgi haline getirme, bilgi paylagimini esas kilan
caligma ortami1 ve uygulamalar gelistirme, yeni is yontemleri gelistirme yoluyla bilgi
tiretimi ve kullanimini artirma gibi 6nemli roller oynadigini ifade etmektedir.
Literatiirde IKY uygulamalarinin bilgi yonetimi igin énemine vurgu yapan arastirma

sayis1 ise her gecen giin artmaktadir.

78



IKY uygulamalarmin bilgi yénetimindeki ve buna bagli olarak bilginin
dissallagtirilmasindaki oneminden hareketle bu arastirmada 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki ortiik bilginin agik bilgiye déniisiimiinde IK'Y uygulamalarinin rolii
incelenmistir. Fethiye’de faaliyet gosteren otel isletmelerinde gergeklestirilen nitel ve
nicel arastirmalarin sonuglarina gore IKY departmani isletmelerde uzmanlik ve
deneyim bilgisi seklindeki ortiik bilginin digsallastirilmasi, elde edilen yeni bilginin
paylasimi ve saklanmasi ve hizmet gelistirme baglaminda kullanimi igin kritik

faaliyetler gerceklestirmektedir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen goriismelerde otel isletmelerinde 1K
yoneticisi ve/veya IK’dan sorumlu yetkililerin ortiik bilginin dissallastirilmasin
sistematik bir siire¢ olarak gordiikleri ve bu nedenle bilgi yonetimi genelinde konuya
yaklastiklart goriilmistiir. Gorligmelerde bilgi toplama, bilginin kullanimi, bilginin
saklanmast ve bilgi paylasimi temelinde Ortiik bilgilerden faydalanildig:
belirtilmistir. Bilgi toplama kapsaminda misafir-iggoren, isgdren-iggoren ve iggoren-
yonetici baglaminda online iletisim ve bilgi akisinin saglanmasit bunun da hizmet
tretiminde geribildirim 1ile desteklenmesi gerekliligi vurgulanmistir. Bununla
birlikte; belirlenmis olan is siirecleri ve kalite standartlar1 dogrultusunda periyodik
raporlama ve hizmet kusuru ile siire¢ aksamasi durumunda Ogrenilen derslerin
yonetime iletildigi, sonrasinda ise kalite/hizmet gelistirme siirecleri ve isgoren
egitimi icin kullanildig1 saptanmistir. Departmanlar diizeyinde gergeklestirilen
haftalik/aylik toplantilarda da iggoren fikir ve Onerilerinin talep edildigi, aksak
stregler ile ilgili bilgi paylasimi yapildigi ve hem {ist yonetime hem de diger

departmanlara raporlama yoluyla bilgi saglandig1 anlagilmistir.

Arastirmada elde edilen bir diger onemli bulgu isbasi egitim, isgdren
giiclendirme (inisiyatif tanima), personel giinleri diizenleme, mentorluk faaliyetleri
ve isgoren fikirlerinin uygulamaya dogrudan yansitilmast ile bilgi kullaniminin
tesvik edilmesidir. S6z konusu faaliyetler yoneticiler agisindan bilginin kullanimi
olarak goriilmekle birlikte esasen isgorenlerden Ortiik bilginin elde edilmesi, yani
bilginin digsallastirilmast igin temel faaliyetleri olusturmaktadir. Ozellikle usta-cirak
iliskisi baglaminda deneyimli isgorenlerin ise yeni baslayanlara birebir isi 6gretmesi
(mentorluk) bunu takiben yeni baslayan isgorene uygulama imkani sunularak siirecin

gozlemlenmesi Ortiik bilginin aktariminda etkin bir ara¢ olarak géze ¢arpmaktadir.
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Arastirmanin gergeklestirildigi isletmelerde giinliik toplantilara (meeting)
0zen gosterilmesi, bu toplantilarda goérev, sorumluluk ve is tanimlariin agiklanmast,
giin igerisindeki Onemli faaliyetler hakkinda bilgilendirme yapilmasi ve
olumlu/olumsuz misafir gériislerinin isgdrenler ile paylasilmasi IKY tarafindan

bilginin digsallastirilmas: hususunda 6nem atfedilen diger uygulamalardir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen nitel arastirma sonuglar1 Fethiye’de
faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde IKY departmanmin bilginin
digsallastirilmasi siirecinde 6nemli islevlere sahip oldugunu gostermektedir. Diger
yandan nitel arastirma siirecinde IKY yoneticilerinin bilgilerine basvurulmasi
aragtirmanin objektifliginde olasi negatif etkilere sebep olabilmektedir. Bu nedenle
arastirma kapsaminda s6z konusu otel isletmelerinde gorevli alt, orta ve iist

yOneticilere anket uygulanmistir.

Arastirmada anket uygulamasi ile elde edilen en &nemli sonu¢ IKY
departmani tarafindan bilginin digsallagtirilmasina yonelik gerceklestirilen faaliyetler
ile bilginin digsallastirilmas1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskin
saptanmast ve sOz konusu faaliyetlerin bilginin digsallagtirilmasi siirecini pozitif
yonde etkiledigidir. Bununla birlikte otel isletmelerinde bilginin paylagimina yonelik
gerceklestirilen faaliyetlerin de oOrtiik bilginin digsallastirilmasinda pozitif yonlii ve
anlamli bir etkiye sahiptir. Bilgi paylasimina yonelik faaliyetlerin planlanmasi,
organizasyonu ve yiiriitilmesinde IKY departmanin dogrudan ve/veya dolayli olarak
rol aldig1 gergeginden hareketle IKY departmaninin bilginin digsallastiriimasi
siirecindeki etkisinin olduk¢a Onemli oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Sonuclar
baglaminda nicel arastirma (anket uygulamasi) ile elde edilen bulgular nitel arastirma
bulgularin1 desteklemektedir. Nitel ve nicel arastirma bulgularimin benzerligi

aragtirma sonuclarinin objektifligi ve gegerliligini de arttirmaktadir.

Nonaka ve Takeuchi (1995) tarafindan SECI modeli kapsaminda
degerlendirilen digsallagtirma asamasi, ilgili arastirmacilar (Dalkir, 2005; Ale, Chiotti
ve Galli, 2008; Draghici ve Draghici, 2008; Zornoza ve Navarro, 2009; Bratianu,
2010) tarafindan kavramsal boyutta aciklanmis ve uygulama siireci teorik olarak
ifade edilmistir. Ornegin Nonaka ve Takeuchi (1995), bilginin yaratilmasinda temel

roliin bireyde oldugunu kabul etmektedir. Bu cercevede Orgiitiin yoneticilerinin
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yapmast gereken bireylerin bilgiyi olusturmasini kolaylastiracak bir ortam
hazirlanmasidir. Boylelikle temelde bireyler tarafindan olusturulan bilgi, bireyden
diger bireylere yayilarak gruplara, gruplar vasitasiyla da oOrgiite yayilacaktir.
Aragtirmacilar ayni1 zamanda bilgi paylasiminin orgiit ici ile sinirhi kalmayip orgiitler
arasinda da paylagilmaya devam ettigini saptamislardir. Dissallagtirma siirecinin
cesitli enstriimanlarla etkinligi arttirilabilmekle birlikte bilginin doniisiimii ve
bireysel oOzellikler bu siireci etkilemektedir. Bilginin doniisiimii ve ifadesinin
zorluguna isaret eden Dalkir (2005: 55), bu siirecte ortiilk bilgiyi ortaya g¢ikaran
isgorenler ile goriismeler gerceklestirerek, bilginin agik hale gelmesi, modellenmesi
ve diger bilgiler ile sentezlenmesini saglayacak uzmanlar olmasi gerektigini
savunmugstur. Kurt (2004: 199) bilgi yonetimi uygulamalarinin, cesitli orgiitsel
degiskenleri destekleyerek oOrgiitiin rekabet avantajini destekledigini, isletmelerin
bilgi yonetimi uygulamalariyla maliyet avantaji elde edebilecegini, yeni iiriin ve
hizmetlerin ortaya ¢ikmasiyla yenilik¢iligi one ¢ikarabilecegi ve Orgiitiin rekabet
avantaji kazanmasinda etkin rol oynayabilece§ini tespit etmistir. Diger bir
arastirmada ise Ortiik bilginin digsallastirilmas: kadar elde edilen bilgilerden dogru
bilginin elde edilmesi i¢in uzman yardimi alinmasi gerektigi tespit edilmistir (Bulut,
2016: 820). Zorlu (2013: 210) ise arastirmasinda, zincir otel isletmelerinde bilginin
kullaniminda yeni fikirlerin uygulamaya konulmasi ve bilgi paylasiminda informal
iletisim yollariin kullanilmasi siireclerinin goreli olarak az gergeklestirildigini tespit
edilmistir. Aragtirmaci yemek ve cay molalarinda yoneticilerin daha fazla isgorenler
ile birlikte olmasi, isgdrenlerin miisteriler ile daha fazla iletisim kurmasina tesvik
edilmesi, ortiik bilgilerden daha fazla faydalanilmasi amaciyla isgorenler arasinda
bilgi ajanlarinin  bulundurulmasi  bilgi paylasiminda informal iletisimin
gelistirilmesine katkida bulunabilecegini isaret etmistir. Literatiirde yer alan sz
konusu bu arastirmalar, bilgi yonetimi ve bilginin digsallastirilmasinda insan
kaynaginin dnemini agikca ortaya koymakta ve sonuglar itibari ile mevcut arastirma

sonuglarmi 6nemli Ol¢lide desteklemektedir.

Fethiye ilcesinde gerceklestirilen bu arastirma Onemli sonuclara isaret
etmekle birlikte; birtakim sinirliliklara sahiptir. Arastirma metodolojisi kisminda
belirtilen smirliliklara ek olarak, uygulama siirecinde bilgi yonetimi ve &zellikle

ortiik bilgi ile ilgili yapilacak olan arastirmalarda anket yonteminden ziyade nitel
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yontemin daha verimli olacagl anlagilmistir. Bunun nedeni o&zellikle turizm
sektorliinde konunun yeni yeni ele alinmis olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica
“enformasyon” ile “bilgi” terimlerinin karistirilmasi benzer arastirmalar igin engel
teskil edebilmektedir. Bilgi, insan beyninde enformasyonun islenmesi,
yorumlanmasi, igerik kazandirmasi, olusturulmasi veya kullanilmasiyla ilgilidir.
Bilgi siireci, veri ve gerceklerle baslar ve bunlar enformasyonu olusturmak igin
diizenlenir. Daha sonra birey enformasyonu 6ziimser ve bilgiye doniistiiriir. Otel
isletmeleri isgorenleri i¢in bu ayrimin yapilmasi olduk¢a 6nem teskil etmektedir.
Otel isletmelerinde sunulan hizmetin iretildigi anda tiiketilmesi, hizmet tretimi
siirecine miidahale edilememesi, hizmet kalitesinde isgoreni belirleyeci unsur
konumuna getirmektedir. Bununla birlikte; enformasyon ve bilgi kavramlarinin ayirt
edilememis olmas1 otel isletmelerinde bilgi yonetiminin uygulanmasini da

zorlastirmaktadir.

Insan kaynagmi daha verimli kullanarak ortiik bilgiyi acik bilgiye
doniistiirmede basarili olabilen IKY misyon, vizyon, strateji, politika ve degerler
konusunda iist yonetimi dogrudan etkileyebilmekte ve alinacak kararlarda s6z sahibi
olabilmektedir. Bunun igin ise IKY destekli bilgi yonetimi sistemi olusturulmalidir.
Arastirmada elde edilen bilgiler dogrultusunda bilgi yonetiminin bir sistem olarak
dizayn1 ve diizenli bir sekilde calisabilmesi i¢in Oncelikle altyapisinin olusturulmasi
gereklidir. Otel isletmeleri bilgi yonetimi siireclerinin saglikli ilerleyebilmesi i¢in
oncelikle orgiit yapisini bu sisteme gore tasarlamali ve IKY yéneticileri kogluk ve
mentorluk faaliyetlerine odaklanmalidir. Ayrica, kayith olan ya da olmayan her tiirlii

bilginin belirlenerek, bunlarin tanimlanmasi, paylasilmasi ve yonetilmesi gereklidir.

Otel isletmelerinde ortiik bilginin dissallastirilmas1 ve bu siiregte IK'Y’nin
roliinii ele alan bu aragtirma Ozellikle benzer calismalarin olmamasi sebebiyle de
cesitle siirliliklar igermektedir. Ozellikle nitel ve nicel verilerin toplanmasinda
kullanilan enstriimanlarin olusturulmasi siirecinde mevcut literatiirden c¢ok kisith
olarak yararlanilabilmistir. Benzer sekilde anket formunda yer alan Olcekler bilgi
yonetimini konu alan genel ¢aligmalarda kullanilan 6l¢eklerden uyarlama yolu ile

olusturulmustur.

Arastirma siirecinde literatiirde bilgi yonetimi uygulamalarinda farkli
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yaklagimlara da atif yapildigi belirlenmistir. Bu kapsamda otel igletmelerinde ortiik
bilginin elde edilmesi ve digsallastirilmasi konusunu ele alan sonraki arastirmalarda,
otel isletmelerinin ortiik bilgiden faydalanma diizeyleri, ortiik bilgilerin inovasyon
kapsaminda hizmet gelistirmede kullanimi, Ortiik bilginin a¢iga ¢ikmasi igin

kullanilan uygulamalar gibi giincel yaklasimlar gibi konular incelenmelidir.
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EKLER
Ek 1: Arastirmada kullanilan anket formu

Sayin katilimcu;

Bu anket formu “Otel Isletmelerinde Bilginin Digsallastiridmas: Siirecinde Insan
Kaynaklari Yonetiminin Rolii” konulu Yiiksek Lisans Tezi calismasi kapsaminda veri
toplanmasi i¢in olusturulmustur. Arastirmanin saglhikli sonuclar vermesi icin sizlerin degerleri
goriisglerinize ve anketi_tam_olarak yanutlamaniza_ihtivac duyulmaktadir. Anketlerden elde
edilen veriler tamamen bilimsel amaglar i¢in kullanilacak olup, herhangi bir yerde
yayinlanmayacaktir.

Yrd. Dog. Dr. Ozcan ZORLU Sernaz BULUT
Afyon Kocatepe Universitesi Afyon Kocatepe
Universitesi
Turizm Fakdiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
ozcanzorlu@aku.edu.tr sernazbulut@gmail.com
1. Cinsiyetiniz: () Kadm (J Erkek
2.YaSINIZ: e
3. Egitim Durumunuz: () Qlkogretim () Ortadgretim  (J Lisans (J Lisansiistii
3. Cahstiginiz Departman: .
4. Pozisyonunuz: (J Alt kademe yonetici (_J Orta kademe yénetici
5. isletmede ¢alisma siireniz: (J1yildanaz (J1-3yil ( )47yl () 8 yil ve tizeri
6. Turizm sektbriinde ¢ahsma siireniz: (J 1yildanaz (J1-3yl () 47yl CJ 8 yil ve iizeri
Degerli katilimer; § E g g
e S X
v S| © o = o B
. ; . . Xz 2 > 58| x3
Bilginin dissallastirilmasi ve bu siirecte IKY’nin roliinii iceren ifadelere kathm | = 2| =| ¢ = =5
diizeyinizi sag tarafta yer verilen derecelendirmelerden birini isaretleyerek % = | E| B % =
LY Q8 ®| X R | O
belirtiniz VM M| T M| Y
Isletmede...................

1. Sunulan iriinler ve hizmetler konusunda siklikla yeni fikirler gelistirilmektedir.

2.1s yapma yontem ve teknikleri konusunda siklikla yeni fikirler gelistirilmektedir.

3.Herhangi bir yontem ekinligini kaybettiginde yeni yontemler gelistirilmektedir.

4.Farkl1 departmanlarin isgbirligi ile yeni fikirler/yontemler gelistirilmektedir.

5.D1s paydaslar ile isbirligi yapilarak yeni fikirler/yontemler gelistirilmektedir.

1. Calistigim departmanda aktif olarak bilgi paylasimi gergeklestirilmektedir.

2.Departmanlar arasinda aktif olarak bilgi paylagimi gerceklestirilmektedir.

3.Isgorenler ile yonetim arasinda aktif olarak bilgi paylasimi gergeklestirilmektedir.

4.sler ve siiregler ile ilgili ¢oziim yollarina ve dokiimanlara kolaylikla
ulagilabilmektedir.

5.Bilgi paylagimi daha ¢ok gayriresmi olarak (yazili talimatlar, kurallar vb yerine
karsilikli sozlii iletisim ile) gerceklestirilir.

106


mailto:ozcanzorlu@aku.edu.tr
mailto:sernazbulut@gmail.com

1.Ise bagvuran adayin bilgi diizeyi isgoren aliminda/se¢iminde énemli bir kriterdir.

2.Deneyimli bir isgdren isten ayrilirken sahip oldugu uzmanlik bilgisinin/deneyimin
isletme tarafindan elde edilmesi i¢in ¢aba gosterilir

3.Isgorenleri isletmede tutmaya yonelik politika ve programlar uygulanmaktadir

4.Bilgi paylagiminin 6zendirilmesi i¢in parasal tegvikler uygulanmaktadir.

5.Bilgi paylagiminin 6zendirilmesi i¢in parasal olmayan tesvikler uygulanmaktadir.

6. Bilgi liretiminin 6zendirilmesi igin parasal tesvikler uygulanmaktadir.

7.Bilgi tiretiminin 6zendirilmesi i¢in parasal olmayan tesvikler uygulanmaktadir.

8.Bilgi paylagimi performans degerlendirme 6lgiitlerinden biridir.

9.Yeni fikirler gelistirme /faydali 6neriler getirme performans degerlendirme
Olciitlerinden biridir

10. Isgdrenlerin yeni bilgilerden haberdar olmasi icin diizenli olarak kurslar,
hizmet i¢i egitimler ve seminerler diizenlenmektedir.

11. Deneyimli isgdrenler genellikle yeni veya deneyimsiz iggorenlere danigmanlik
yapmaktadirlar.

KATKILARINIZ VE DE(‘;ERLi_VAKTiNiZi AYIRDIGINIZ iCiN
TESEKKUR EDERIZ.
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Ek 2: Arastirmada Kullanilan Goriisme Formu

1. Isletmedeki pozisyonunuz:
2. Pozisyonda g¢alisma slireniz:
3. Cinsiyet:

4. Isletmenizde sunulan hizmetlere iliskin olarak bilgi toplama faaliyeti
gerceklestirilmekte midir? Ornegin kat hizmetlerinde oda temizligi siireci ve aksayan
yonleri diizenli olarak rapor haline getirilmek te midir? Veya buna benzer olarak
Ozellikle servis departmaninda baska 6rnekler var midir?

5. Bilgi toplama faaliyeti gergeklestiriliyor ise bu siiregte izlenilen temel yontemler
hangileridir?

6. Isletmenizde personelin sahip oldugu uzmanlik bilgisinden faydalanilmasi igin
hangi faaliyetler gerceklestirilmektedir?

7. Is gorenlerden elde ettiginiz bilgilerin saklanmasi igin herhangi bir uzman
gorevlendirilmesi veya herhangi bir program kullantyor musunuz?

Kullaniliyor ise;
a) veri tabaninda saklama faaliyeti gerceklestiriyor musunuz
b) veri tabanindan raporlama faaliyeti gerceklestiriliyor mu

¢) Raporlama var ise raporlar ilgili departmanlar ve iist yonetim ile paylasiliyor mu

8. Elde edilen bilgilerin diger isgorenler ile paylasilmasi yoniinde ¢abalar mevcut
mudur?

(Mevcut ise detaylart)
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