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Ozet

Cagdas isletmeler, -varliklarin1 devam ettirebilmek, strdiiriilebilir farklilagmig
istiinliik saglayarak rekabet avantajlarin1 uzun vadeli kilabilmek i¢in- bilgiyi etkin ve
sistematik bir sekilde yonetmek durumundadirlar. Kiiresellesmeyle birlikte bilgi ve
teknolojilerindeki gelismelerin tiim sektorlerde yol actigr degisimler turizm sektoriinde
de izlenmektedir. Bu ¢alismada, konaklama isletmelerinin bilgi yonetimi uygulamalari,
bilgi yOnetimi altyapilari ve uygulamada karsilagilan engelleri belirlenmeye
calisilmistir. Arastirma kapsamindaki isletmelerce bilgi teknolojilerinin faydalarinin
somut bir sekilde goriildiigli ve gerekli altyapinin olusturuldugu tespit edilmistir. Fakat
bilginin yonetilmesi konusunda; beseri sermaye, Orgiitsel yapt ve Orgiit kiltiiri
boyutunda yetersizlikler saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi yonetimi siireci, bilgi yonetimi araglari, turizm sektortii.

Abstract

Contemporary administrations have to manage their knowledge in an effective
and systematic way so that they can maintain both their existence and their competition
advantages with long term differentiated superiority. As a result of globalization, the
effects of the development in information technology on all sectors can also be observed
in tourism sector. In this study, the applications of accommodation establishments, their
knowledge management background, and the obstacles met in practice are determined.
The benefits of information technologies in enterprises involved in this study have been
seen in a concrete way and the necessary infrastructure have been identified. But
human capital, organizational structure and organizational culture were inadequacies
about knowledge management.

Key Words: Knowledge management process, knowledge management tools, tourism
sector.
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GIRIS

1990’larin ortalarindan bu yana bilgi ve iletisim teknolojileri ile bilgi aglariin
ekonomi alaninda kullanilmasi yeni ekonominin ortaya ¢ikmasma, is diinyasinda bir
dizi degisikligin yasanmasina, yeni kavram ve islemlerin dogmasma yol acmistir
(Tapscot, 1996:44) Giiniimiizde isletmeler arasi1 rekabet sadece yogunlagsmamis yapisi
da degismistir. Rekabet daha fazla bilgi temeline dayanmaya, rekabet iistiinliigiiniin
kaynaklar1 fiziksel aktiflerden daha cok entelektiiel kaynaklar olmaya baslamistir
(Subramaniam ve Venkatraman, 2001:359). Isletmelerin rekabet giictinii
ytikseltmek, performansini gelistirmek ve onlar1 gelecege hazirlamak adina,
bilginin bilingli ve sistemli bicimde yonetilmesine yonelik calismalarin sayisi
hizla artarken son yillarda bilgi yonetimi, yonetim sahasinda tizerinde en ¢ok
konusulan konularin basinda gelmektedir (Wiig, 1999:155). Bilgi yonetimi,
isletmenin bilgi thtiyacinin belirlenmesinden, bilginin amag¢ dogrultusunda kullanilarak
isletme icin katma deger yaratana kadar gegen siireci ifade etmektedir. Bu siirecin her
bir asamasinin etkili ve sistemli bir sekilde isletilmesi isletmeler i¢in hayati 6nem arz
etmektedir. Ciinkii, gilinlimiizde bilgiye kolay ulasilmasi ve pazar yerindeki tiim
rakiplerce de paylasiliyor olmasi; isletmeleri, 0zglin 6grenme ve bilgi yonetim
sireclerini  gelistirmeye ve uygulamaya zorlamaktadwr. Buradan hareketle
arastirmamizin temel amaci; turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinde bilgi yonetimi ile ilgili mevcut durumlarmi ortaya koymaktir. Boylece
isletmelerimizin ¢agin gerektirdigi degisime uyum saglayabilmeleri ve gelisim
gosterebilmeleri icin gerekli olan bilgi yonetimi alt yapisinin ve uygulama siireclerinin
yeterliligi ve karsilastiklar1 engeller tespit edilmeye ¢alisilacaktir.

Bilgi Yonetimi

Ik olarak, 1986 yilinda isletme literatiiriine kazandirilan bilgi yonetimi; rgiitsel
performanst arttrmak i¢in bilgiyi eyleme doniistiirmeye yonelik bilingli bir strateji,
1990’l1 yillarin sonunda yapilan ¢aligmalarda ise, yeni gelisen bir organizasyon
uygulamasi-siireci ve bilgi disiplini olarak nitelendirilmistir (Plunkett, 2001:2; Ives vd.
1998: 273; McAdam ve McCreedy 1999: 101). Argote ve Ingram (2000:150) firmadaki
birimler arasinda bilgiyi transfer edebilme yeteneginin Orgiitsel performansi
gelistirdigini ortaya koymustur. Gold vd., (2001:202) 6rgiitsel etkinligin basarilmasinda
bilgi yonetiminin Onemli katkilar sagladigi sonucuna ulagmistir. McEviliy ve
Chakravarthy (2002:285) firmanin 6zellikle teknolojik ve bilimsel bilgiyi yaratip ve
paylagsmasiyla rekabet ustlinliigii elde edebilecegini tespit etmistir. Ayrica, bilgi
yOnetiminin miisteri ihtiyaglarmin daha 1yi anlasilmasi, yenilik performansini
gelistirmesi, kaliteyi artirmasi ve maliyetleri diisiirmesi gibi firmanin performansini
artiracak farkl etkileri de yapilan ampirik ¢alismalarla ortaya konmustur (Carlucci ve
Schiuma, 2006:35; Prabhu ve dig., 2005:117).

Bilginin yonetimi siiphesiz ki, yeni bir olgu degildir, ancak bilgi yonetiminin bir
disiplin olarak ortaya cikisi ve organizasyonlar agisindan orgiitsel bir siire¢ olarak
tanimlanabilmesi, enformasyon teknolojilerinin gelisimiyle etkilesimli olarak, i¢inde
bulundugumuz dénemde gergeklesebilmektedir (Kalkan ve Keskin, 2005:182).

Bilgi yonetimi ¢esitli kaynaklarda degisik uzmanlar tarafindan ufak ayrmtilar
disinda benzer bi¢imlerde tanimlanmistir. Beijerse bilgi yonetimini “bilgi faktoriinii
iretken kilarak orgiitiin amaglarim1 gergeklestirmek” olarak tanimlamistir (Beijerse
2000: 165). Malhotra’nin verdigi tanim ise su sekildedir: “Bilgi yonetimi gittik¢e artan
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cevresel degismeler karsisinda kalan kurumlarin uyum, siireklilik, rekabet vb. gibi nazik
sorunlarinin ¢dzliimiine hizmet eder. Temelde, enformasyon teknolojilerinin veri ve
enformasyon isleme ve insanlarm yaraticilik ve yenilik¢ilik giliclerini sinerji i¢inde
calisacak bicimde birlestiren kurumsal islemleri diizenler” (Malhotra, 2001:3). Diger bir
tanimda, bilgi yOnetimi i¢in “Orgiitteki ortak beceri ve zekanin kullanilarak orgiitsel
ogrenmenin siirekli kilinmas1 ve bdylelikle yeniligin tesvik edilmesi siireci” ifadesi
kullanilmistir. Bu tanima gore bilgi yOnetiminin asil islevi Orgiitsel yeniligi
gelistirmektir (Meso ve Smith 2000: 225).

Bilgi yonetimi, farkli kaynakli bilgiyi elde etme ve ortak anlayis1 paylasma
yetenegidir. Bilgi yonetimi orgiitsel 6grenme ile yakindan iligkilidir. Orgiitsel 6grenme
stireci; bilginin kazanilmasi, bilginin yayilmasi, bilgiyi ¢6ziimleme ve orgiitsel hafizanin
olusturulmas: siirecinden gecerek olusur. Orgiitsel bilgi, deneyim, beceri ve kisisel
kapasite formunda bireylerde; ayrica belgeler, kayitlar, kurallar, diizenlemeler
aracilifiyla orgiitte biriktirilir (Catherine, 2003, Giiclii ve Sotirofski, 2006:368). Diger
taraftan bilgiyi siniflayarak inceleyecek olursak; literatiirde en ¢ok karsilasilan bilgi
siniflandirmas1 olarak oOrtiili ve agik bilgi yer almakta ve arastirmalar bu konuda
yogunlagmaktadir. Ortiilii bilgi, insanm aklma tecriibbe ve is araciligiryla oturtulan,
insanin i¢inde, beyninde tasidigi birikim (know-how) veya enformasyonun olusturdugu
bilgidir. Bu bilgi, tecriibe yillarindan gelen sezgi, duygu, deger ve inanclar1 iceren
bilgidir. Bu bilgi ayn1 zamanda, agik bilgiyi olusturmak i¢in kullanilan bilgidir ve
diyalog, senaryo ve metafor kullanimiyla iletilmektedir. Bu bilgi kolay fark edilebilir ve
ifade edilebilir, kisiseldir, nitelendirilebilirligi ve baskalariyla paylasimi zordur (Awad
ve Ghaziri, 2004:45, Nonaka 1999:29-50). Acik bilgi ise, kitap, dokiiman, rapor, kisa
not ve egitim kurslarinda diizenlenen bilgidir. A¢ik bilgi, ortiilii bilgiye gore daha hizli
iletilebilir ve diizenlenebilir, ¢iinkii acik bilgi direkt olarak tecriibeden elde edilen bir
bilgidir. Bu bilgi, kelime, rakam, ses, veri, bilimsel formiil, kayit veya iiriin seklinde
ifade edilebilir; kisilere formal ve sistematik olarak iletilebilir (Awad ve Ghaziri,
2004:46). Ortiilii ve acik bilgi arasindaki iliski ve doniisiim; bilgi paylasimi,
gelistirilmesi, anlamli birlestirme ve yeni bilgi olusumunun saglanmasi agilarindan
onem kazanmaya baglamistir (Kulakli ve Birgiin, 2005: 39). Nitekim bilgi yonetiminin
en onemli
amagclarindan biri de sirketin entelektiiel sermayesinin en etkili bicimde kullanilmasidir.
Bu sebeple s6z konusu entelektiiel birikimin niteligi ve bunun nasil kullanilacag: bilgi
yonetimi uygulamalarinin basarisi veya basarisizligi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir
(Marr, 2004:75-85). Bu noktada, bilgi yonetimini basarili bir sekilde uygulamak isteyen
orgiitlerin, teknolojik  altyapt olusturmanmm yami swra, sosyal sermayenin
maksimizasyonunu saglamalar1 ve Ogrenen Orgiit olusturabilmeleri  i¢in insan
kaynaklar1 planlamasina 6zel 6nem vermeleri gereklidir.

Bilgi Yonetimi Siireci

Bilgi yonetiminin bir igletme siireci olarak ele alinmasi 1990°lardan bu yana genis kabul
goren bir yaklasimdir. Bu, sirketlerin kendi kurumsal ve kolektif bilgilerini yaratma ve
kullanma siireci olarak da ifade edilebilir (Civi 2000:168). Malhotra (2003:68), bilgi
yonetimi siirecinden maksimum derecede faydalanmak amaciyla alti basamak
belirlemistir. Bu basamaklar Tablo 1’de de goriildiigii gibi, bilginin farkinda olma,
bilginin amaglarmi belirleme, uygulama, yayma, gelistirme ve saklama olup; i¢ ve dis
bilginin elde edilmesi, paylasimi ve uygulanmasi i¢in; el kitapciklar1 hazirlama,
disiplinler arasi proje takimlari/uzmanliklar olusturma ve isbirligi saglama, seftaflik,
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kiyaslama, raporlama gibi yOntemler icermektedir. Literatiir incelendiginde
Malhotra’nin yukaridaki siniflandirmasinin disinda, bilgi yonetim siirecleri bir¢cok yazar
tarafindan farkli tanimlanmistir.

Tablo 1- Bilgi Yonetiminin Basamaklari
. El kitapgilarinin hazirlanmasi
. I¢ ve dis kiyaslamalar
. Uzmanlar, bilgi komisyonu ve aracilig1
. Stirecin gelistirilmesi
. Potansiyel alanlarin seffaflig:
. Sartlarin seffafligi
. Uzmanlar ve proje takimlarinin disiplinler arast is birligi
. D1g bilginin kazanimi
. Bilgi ve tecriibelerin kullanimi saglamak i¢in sistematik yaklagim
. Bilgi tiriinleri ve veri ve enformasyon
. Standart ve denenmis metotlar i¢in el
kitaplarinin hazirlanmasi
. Rapor ve bagar hikayeleri
Bilginin yayilmast ile ilgili | 1. Bilgiyi yayma i¢in disiplinler arasi
yontemler proje takimlari
2. I¢ yayimlar
3. Uzmanlar tarafindan egitim ve kogluk
1
2

Konu ile ilgili bilginin
belirlenmesi igin
yontemleri iyi bilme
Bilgi amaglar

Bilginin gelistirilmesi igin
yontemler

Bilginin saklanmasi igin
yontemler

DN =W N =N —|W N —

(98]

Bilginin uygulanmasi i¢in
yontemler
Kaynak: Y. Malhotra. (2003:68).

Rastogi (2000:39) bilgi yonetimini, temel Orgiitsel amaglarin basarilmasinda
orgiit capinda bireyler ve gruplar tarafindan bilginin elde edilmesi, yaratilmasi,
depolanmasi, gelistirilmesi, paylasilmasi ve yayilmasi faaliyetlerinin sistematik ve
biitlinlestirici bir sekilde yiiriitiilmesi olarak tanimlamaktadir. Darroch ve McNaughton
(2003:572) bilgi yonetimini, orgiit i¢cinde bilginin paylasilmasi, yaygimlastirilmast ve
kullanilmasini yoneten ve bilgiyi olusturan ya da yerlestiren siire¢ler biciminde ifade
etmektedir. Soliman ve Spooner (2001:337) bilgi yonetim siireclerinde bes asamali
model Oonermistir. Bunlar: bilginin yaratilmasi, elde edilmesi, organizasyonu, erisimi ve
kullanimidir. Pretorius ve Steyn (2005:41) elde etme, kodlama, yayma ve uygulama,
Bharadwaj ve dig. (2005:69) ise elde etme, paylasma, uygulama ve degerlendirme
olmak tlizere dort agamali slire¢ tanimlamistir. Yazarlar farkli siiregler ifade etmekle
birlikte temelde wvurgulanan bilgi yonetim siiregleri bilginin elde edilmesi,
dontistiiriilmesi, uygulanmasi ve korunmasidir (Gold vd., 2001:187)

Bilgi yonetimi uygulamalarinin farkli alanlarda faaliyet gosteren kuruluslar
acisindan tipatip ayni olmasi beklenemez. Bununla birlikte bilginin edinilmesi (tedarik
edilmesi ve gelistirilmesi), igsellestirilmesi (depolanmasi ve korunmasi), paylasilmasi
(transferi ve yayginlastirilmasi) ve kullanilmasi (uygulanmasi ve degerlendirilmesi) gibi
temel faaliyetlerin biitiin organizasyonlarin bilgi yonetimi siireglerinde ismen olmasa
dahi fiilen var olduklar1 goriilmektedir (Filius vd. 2000:287). Bu asamalar kisaca
asagidaki gibi ac¢iklanabilir.

Bilgi Elde Etme Siireci: Kazanma odakli bilgi yonetimi siirecleri bilgi saglamaya
yoneliktirler. Bilgi birikimi ve yeni bilgi yaratma en yaygin olanlaridir. Bilgi yaratmak
ve elde etmek, uyumlu g¢aba ve yliksek diizeyde deneyim gerektirir (Gold wvd.,
2001:192). Organizasyonlar gecmisteki ve halihazirdaki bilgi kaynaklarindan elde
ettikleri bilgileri cesitli etkilesimler neticesinde yeniden yapilandirarak ve bu bilgileri
yeni terkiplere tabi tutarak bilgi iiretirler (Bhatt, 2001:71) Isletmeler gesitli yollarla bilgi
elde edebilirler; taklit etme, satin alma, kiyaslama, dig kaynak kullanma, tiiretme,

. Disiplinler arasi1 takimlarin 6zerkligi
. Sonuglar hakkinda i¢ uzmanlar
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alternatif tretme ve kesfetme bu konuda kullanilan pek ¢ok yontemden sadece
bazilaridir (Zaim, 2000:996).

Bilginin I¢sellestirilmesi Siireci: Isletmeler i¢ ve dis ¢evrelerinden elde ettikleri
enformasyonu mevcut bilgi birikimleri, tecriibeleri, degerleri ve kurum gelenekleriyle
harmanlay1p, orgiitsel bir 6grenme siirecinden gecirmek suretiyle bilgiye doniistiirtirler
(Hong, 1999:173). Isletmenin bilgi tabaninin bir parcasi haline gelen séz konusu bilgi,
kurum agisindan yeni ve kuruma 6zel bir nitelik tasir (Krogh ve Roos, 1996:35). Bu
bilgilerin isletme agisindan deger ifade edebilmesi ancak onun tasnif edilmesi
(smiflandirilmasi), belli bir sekle sokulmasi ve saklanmasi ile miimkiin olmaktadir
(Offsey, 1997:114). Zira bu sekilde bilgi dogru zamanda, dogru kisi tarafindan ve dogru
bicimde kullanilabilir. Bilginin tasnif edilmesi ve saklanmasi bilginin degerlendirilmesi
acisindan 6onemli oldugu kadar ileride yeniden kullanilabilmesi agisindan da gereklidir.
Boylelikle bilgi bir dl¢iide kisilerin miilkiyetinden ¢ikarak organizasyona mal olmus
olur (Nemati, 2002:7). Ayrica bu siire¢ isletme i¢in yasamsal 6dneme sahip bilginin
erisimini engelleme ve bilgiyi gilivenli sekilde depolama ve koruma cabalarini da
kapsamaktadir.

Bilginin Paylasiimas Siireci: Bu siire¢ bilgiyi sunan ile ihtiya¢ duyan arasindaki
degisimi ifade etmektedir. Bu degisim siirecinde bilgi paylasildikca ¢ogalir, transfer
edildikce degerlenir ve boylece yeni bilgiler tretilir. Hatta cogu zaman s6z konusu
transfer islemi zincirleme bir reaksiyon dogurur ve bu duruma bilginin ¢arpan etkisi
denilir (Sveiby ve Simons, 2002:420). Zaten bilgi yonetiminin temel amaglarindan biri
de organizasyonun bilgi potansiyelinden maksimum diizeyde istifade etmek ve
calisanlarin birbirlerinin bilgisini kullanmak suretiyle sinerji etkisinden yararlanarak
daha fazla bilgi tiretebilmektir (Robertson, 2002:295). Bilgiyi paylasmay1 saglamak i¢in
insanlarin yiiz ylize iletisim ve iliski kurmalari, informal bulusmalarin saglanmasi
gerekmektedir (Jaitner, 2003:103). Boylece, bilgi transferi, orgiitiin i¢cindeki bilgi
birikimi ve yayilisin1 hizlandirarak orgiitiin uluslar arasi bilgi temellerine hizli ve kolay
ulagmasini saglamaktadir (Buckman, 2004:9).

Bilginin Kullanilmas1 Stireci: Bilginin elde edilmesi, igsellestirilmesi ve
paylasimi cabalari, ancak bilginin isletme yararmna etkin, verimli ve katma deger
yaratacak sekilde kullanilmasiyla fayda saglayacaktir. Bu nedenle, bilgi yonetimi
siirecinin  pozitif sonu¢ vermesi iretilen bilginin davraniglara yansimasiyla
gerceklesecektir.

Bilgi Yonetimi Uygulamalarinda Karsilasilan Engeller

Bilgi yonetimi siirecinin yukarida belirtildigi sekliyle uygulanmasi ve isletme
amagclarini gerceklestirecek sonuglar yaratabilmesi her zaman miimkiin olamamakta ve
birtakim engeller ve sorunlarla karsilasilmaktadir.

Hacket (2000:11), bilgi yonetimi ile ilgili hazirlamis oldugu arastirma raporunda
bilgi yonetiminin basarisindaki en biiylik engelin bilgi yonetimi ihtiyacinin agik bir
sekilde anlasilamamasina baglamaktadir.

Chase (1997:42), bilgi yonetimi stratejilerinin  gelistirilmesinde ve
uygulanmasmda engel teskil eden konulari; “yumusak konular”, “sert konular” ve
“diger alanlar” basliklar1 altinda degerlendirmistir. Yumusak konular sirasiyla, orgiit
kiiltiirli, problemin sahiplenilmemesi, zaman yetersizligi, orgiitsel yapi, list yonetimin
sorumlulugu, odiillendirme/takdir etme, takim c¢alismasindan ziyade bireyselligin
vurgulanmasidir. Sert konular, enformasyon ve iletisim teknolojileridir. Diger alanlar
ise standart olmayan siirecler olarak siniflandirilmistir. Bu konular arasinda %80’lik bir
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oranla oOrgiit kiiltiiri tiim endiistri/sektor dallarinda ve cografi bolgelerde ilk sirada yer
almigtir.

Chong vd. (2000:372) ise bilgi yonetimi i¢cin engel teskil eden konular1 6nem
sirasia gore; enformasyon fazlaligi, bilgiyi paylasmak ic¢in ¢alisanlarin motivasyonu,
sirketteki teknolojinin diizeyi, calisanlarn bilgi yonetimi ile ilgili rollerinin ve
sorumluluklarinin  tanimlanmamasi, mevcut enformasyon teknolojileri arasindaki
baglanti, ag sistemlerinin giivenligi ve eski veri seklinde ortaya koymaktadir.

Ipgioglu ve Erdogan (2005:107), Tiirkiye’de degisik sektdrlerden 120 sanayi
isletmesinde yapmis olduklar1 arastirmada,
entelektiiel sermayenin Oneminin kavranamamis olmasinin ve bilgi caligmalarmni
odiillendirmenin yetersizliginin isletmelerimizin bilgiyi paylasan bir orgiit kiiltliriinii
yaratmalarini engelleyici faktorler olarak belirlemislerdir.

Goriildiigli lizere bilgi yonetiminin basaris1 iizerindeki engeller ¢ogunlukla
teknoloji, orgiitsel yap1 ve kiiltiirel 6gelerden kaynaklanmaktadir. isletmeler degisime
ayak uydurabilmek i¢in teknolojiye 6nem ve Oncelik verdiklerinden bu alandaki
engellerin nispeten kolay asilabilecegi, ancak orgiit yapist ve kiiltiiriinden kaynakli
engellerin ortadan kaldirilmasmin ise daha fazla 6zen ve zaman gerektirdigi bir
gercektir.

Turizmde Bilgi Yonetimi

Turizm endiistrisi uzak destinasyonlara seyahat eden ve farkhh kiiltiirler ile
etkilesime giren bireylerin katildigi, bilgi teknolojilerinden yogun 6l¢lide yararlanan,
finansal ve ekonomik pazarlarin kiiresel yayilimini destekleyen, medya ve reklam
endiistrisini destekleyen ve bu endiistriler tarafindan desteklenen, farkli kiiltiirlerden
gelen bireyler arasinda karsilikli iletisimi kolaylastiran bir endiistridir (Macleod, 1999;
445). Makro diizeyde -ekonomik, Kkiiltiirel, teknolojik, politik, yasal, toplumsal-
cevresel degisimler ve mikro diizeyde -tiiketiciler, rakipler, dagitim kanallar1 ve
tedarik¢iler vb.- ¢evresel degisimler turizm endiistrisinin yapisini da etkilemektedir.
Biitiin bu degisimler, faaliyetlerinin her asamasinda dogru ve giincel bilgiye gereksinim
duyan turistik isletmeler icin bilginin elde edilmesini, etkin ve verimli sekilde
kullanilmasini ve bunun i¢in gerekli olan teknolojik altyapmin saglanmasini zorunlu
kilmaktadir. Bilgi yonetimi literatiiriinde her ne kadar ortiilii bilgi ve kurum kiiltliriiniin
onemi vurgulansa da, bir¢ok alandaki isletmeler i¢in bilgi yonetimi c¢aligmalarinin
genellikle bilgi teknolojileri eksenli gelistigi belirtilmektedir.

Bilgi yogun bir endiistri olan turizm endiistrisinde (Poon, 1996;153) bilgi ve
iletisim teknolojileri, turistik Uriinlerin tanimlanmasi, tanitimi, dagitimi, bir araya
getirilmesi, diizenlenmesi ve tiiketiciye sunulmasinda bilginin oynadigi onemli role
bagh olarak siirdiiriilebilir rekabet avantajinin ana kaynagi ve stratejik bir silah haline
gelmistir (Buhalis ve Main, 1998; 198). Rekabetin global 6lcege tasindigi, piyasalarin
belirsizlestigi, pazarlanan mal ve hizmetlerin birbirine benzedigi gliniimiiz
ekonomilerinde, isletmeler i¢in rekabette basar1 elde etmenin yolu bilgiyi yonetmekten
ve bu sayede siirdiiriilebilir farklilasmus iistiinliik saglamaktan ge¢mektedir. Isletmelerin
insan kaynaklar1 ve entelektiiel birikimi bu farklilig1 yaratmanin 6nemli parametrelerini
olusturmakta ve ana kaynagini beseri sermayenin olusturdugu turizm sektorii igin etkili
ve verimli bilgi yonetimi uygulamalar1 hayati 6nem arz etmektedir.
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Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanmin amact: Bilgi yonetiminin stratejik dnemini vurgulayan teorik ve
ampirik ¢aligmalara ragmen, lilkemizde bilgi yonetimi uygulamalarini ve etkilerini
ortaya koyan ampirik ¢aligmalar goreli olarak azdir. Bu c¢alismanin amaci, turizm
sektorii icinde Onemli yere sahip konaklama isletmelerinin bilgi yOnetimiyle ilgili
mevcut durum ve tutumlarmi ortaya koymaktir. Arastirmaya katilan isletmelerin,
faaliyetlerini yliriitmede gerekli olan bilgi yonetimi altyapisinin yeterince olusturulup
olusturulmadigi, uygulama siirecleri ve karsilastiklar1 engelleri belirlemeye yonelik bir
durum tespiti ¢calismasi niteligindedir.

Arastirma evreni: Turizm potansiyelinin yogun oldugu; Adana, Mersin ve Hatay
illerinde faaliyet gosteren 3-5 yildizli konaklama isletmeleri ana kiitle olarak
belirlenmistir. Bu illerde mevcut 3-5 yildizli 52 konaklama isletmesinin tamami
arastirma kapsamina almmigstir. Arastirmanin en 6nemli kisit1 ii¢ ilde yapilabilmis
olmasidir. Bu illerin tercih edilmesinin nedeni turizm miisterilerinin her bir il i¢in farkh
beklentilere (toplanti-kongre, deniz-eglence, kiiltiir-inang turizmi) sahip olmalaridir.
Ancak, farkli turizm potansiyeline sahip bu illerdeki otellerin {ist diizey yOneticilerinin
bilgi yOnetimi uygulamalarina iliskin goriislerini yansitmasi ag¢isindan 6nemlidir.
Ayrica, aymi ya da degisik sektorlerdeki isletmelerle yapilacak benzer arastirmalarla
karsilagtirma imkani sunmasi1 bakimimdan yararl olacaktir.

Arastirma yontemi: Gergeklestirilen literatiir taramasi uygulama bolimii i¢in
yol gosterici olmustur. Bilgi yOnetiminde {ist yonetimin Onemli rol oynadigi
diisiincesiyle; uygulama calismasi -2009 Haziran ve Temmuz aylarinda- Adana, Mersin
Hatay illerindeki 3-5 yildizli konaklama isletmelerinde calisan iist diizey yoneticilerden
elde edilen verilere dayali olarak yapilmistir. Verilerin toplanmasinda anket
yonteminden yararlanilmistir. Anket formu, bu konuda daha once gecerliligi ispat
edilmis anketlerden yararlanilarak gelistirilmis olup, ¢alisma herhangi bir hipotez ileri
siirmeden sadece durum tespitine yonelik tasarlanmistir. Veriler ylizylize anketle, faks
ve e-posta yoluyla toplanmaya calisilmistir. 52 isletmeden 46’°s1yla anket gerceklesmis
6 isletmeden cevap alimamamistir. Anketin birinci kismi cevaplayicinin demografik ve
isletmenin genel 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik se¢meli sorulardan olusmustur.
Ikinci kisim ise, arastirma kapsamindaki isletmelerin bilgi ydnetimi altyapilari, bilgi
yonetim siireci araglar (bilgi edinme, i¢sellestirme, paylagsma ve kullanmaya yonelik)
ve uygulamada karsilasilan engelleri belirlemeye yonelik 51 adet 5°li likert 6lgeginde
soru sorulmustur. 5’li likert dlceginin degerlendirilmesinde ise Olgekler 1 “Kesinlikle
Katilmiyorum” ile 5 “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda siniflandirilmistir.

Anket sonucu elde edilen veriler; istatistiksel paket programlar kullanilarak ve
istatistiksel yOntemler ile yiizde 95 anlamlilik seviyesinde degerlendirilerek
aciklanmustir. “Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetimi Uygulamalarmm Tespitine
Yonelik” 6lgcegin genel giivenilirligi Tablo 2’ye gore 0=0,933 olarak hesaplanmistir.
Analiz sonucu ortaya ¢ikan bu deger, Olceklerin i¢ tutarliligmin yiliksek oldugunu
gostermektedir

Tablo 2: Ol¢egin Genel Giivenilirligi

Cronbach's Alpha Based on
Cronbach's Alpha Standardized Items N of ltems

,933 ,947 51
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Arastirma Bulgulan ve Tartisma

Arastirmaya Katilan Isletmelerin ve Yoneticilerinin Ozellikleri

Konaklama isletmelerinin bilgi yOnetimi uygulamalarmni belirlemeye iliskin
Adana, Mersin ve Hatay illerinde yer alan 3,4 ve 5 yildizli otellerde gorev yapan
yoneticilere uygulanan anket formlari, degisik kademelerde gorev yapan 46 yOnetici
tarafindan doldurulmustur. Tablo 3’de de goriildiigii lizere ankete cevap veren
yoneticilerin % 69,51 bay ve % 30,5’1 bayandir. Bu yoneticilerin egitim durumlarina
gore dagiliminda en fazla yogunlasma % 45,7 ile lisans, % 34,8 ile lise ve dengi
derecesinde egitim almis yoneticiler lizerindedir. Yoneticilerin % 13l 6n lisans, %
6,5’1 lisans lstii dereceye sahiptir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Isletmelerin ve Yoneticilerinin Ozellikleri

Yoneticilerin f % isletme Ozellikleri f %
Demografik Ozellikler

Bay 32 69,5 Adana 15 32,6

Cinsiyet | Bayan 14 30,5 il Mersin 23 50,0

Lise 16 34,8 Hatay 8 17,4

Egitim | Onlisans 6 13,0 1-5 yil 14 30,4

Diizeyi Lisans 21 45,7 Yil 6-10 y1l 8 17,4

Lisansiistii 3 6,5 11-15 y1l 4 8,7

>25 yas 3 6,5 16 y1l > 20 43,5

Yas 2635 yas 17 37,0 3yildiz 23 50,0

3645 yas 12 26,1 Simf 4 yildiz 16 34,8

46-55 yas 11 23,9 5 yildiz 7 15,2

56 > 3 6,5 >50 yatak 4 8,7

>1 yil - - Kapasite 50-100 yatak 9 19,6

Sektorde | 1-5 yil 10 21,7 101-200 yatak 21 45,6

Cahsma | 610 yil 10 21,7 201-300 yatak 4 8,7

Siiresi [ 1] yil > 26 56,6 300 yatak> 8 17,4

Genel miidiir 20 43,5 >25 kisi 21 45,6

Yonetsel | Dept.. Md. 17 37,0 Personel 25-50 kisi 9 19,6

Konum | Diger 9 19,5 51-100 kisi 11 23,9

101 kisi > 5 10,9

Toplam 46 100 Toplam 46 100

Yoneticilerin % 37’si 26-35, % 26,1°1 36-45, % 23,9’u 46-55, % 6,51 25 ve alti,
yine % 6,5’inin de 56 ve iistii yas dilimlerinde oldugu belirlenmistir. Sektérde calisma
siireleri incelendiginde yoneticilerin yarisindan fazlasinin (%56,6) 11 ve daha fazla
siireli tecriibeye sahip oldugu goriilmektedir. Genel Miidiir diizeyindeki yOneticilerin
oranm1 % 43,5, departman miidiirii % 37, % 19,5’1 ise sef vb. kademede yer alan
yoneticilerden olusmaktadir. Aragtirmaya katilan isletmelerin 6zellikleri incelendiginde;
isletmelerin % 50’si Mersin, % 32,6”s1 Adana ve % 17,4’1i Hatay illeri igerisindedir.
Hizmet siireleri agisindan dagilimlarina bakildiginda % 43,51 16 y1l ve tizeri, % 30,4 i
ise 5 yil ve daha az siireli isletmelerden olustugu goriilmektedir. Isletmelerin % 50’si 3
yildizli, % 34,81 4 yildizli, % 15,2’si 5 yildizli otellerden olusmaktadir. Kapasite
acisindan incelendiginde ise % 45,6 oran ile 100-200 yatak kapasitesinde yogunlagsma
goriilmektedir. Calisan sayisina gore dagilimlarinda ise yogunlagsmanin % 45,6 oran ile
25 ve daha az kisi ¢alistiran isletmelerde olmasi dikkat ¢ekicidir.
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Arastirmaya Katilan isletmelerde Orgiitsel Altyap1 Durumu

Bir organizasyonda bilgi yonetiminin etkili ve verimli bigimde uygulanabilmesi
oncelikle giiclii bir alt yapmin varligi ile miimkiindiir (Tiwana, 2000;6). Alt yap1
unsurlar1 i¢inde teknoloji, organizasyon yapisi gibi somut faktdrler oldugu gibi kurum
kiiltiirii ve liderlik gibi soyut faktorler de bulunmaktadir. Ancak ister soyut ister somut
s0z konusu unsurlarm bilgi yonetimi performansi {izerinde dogrudan ve dolayli bigimde
etkide bulundugu goriilmektedir. Zira alt yap1 unsurlar1 yeterince saglanmadan bilgi
yonetimi siire¢lerinden de sonug¢ alinmas1 miimkiin olmamaktadir (Zaim, 2010:62).

Bilgi yonetimi altyapisini olusturan yukarida belirtilen soyut ve somut faktorler
dikkate alinarak olusturulan yargilara, arastrma kapsamindaki isletme yoneticilerin
katilim derecelerinin aritmetik ortalamalari ve standart sapma degerleri Tablo 4’de
verilmistir.

Aragtrma sonuglarina gore, “Firmamizda bilgi edinme ve yaratmada
ddiillendirme sistemi mevcuttur.” ve “Firmamizda hiyerarsik kademeler azaltilarak bilgi
paylasimi daha kolaylastirilmistir.” Disindaki yargilarin tamami 4 {izeri ortalama
degerlere sahiptir. Tablodaki degerler; arastrmaya katilan isletmelerde bilgi yonetimi
uygulamalarmi destekler nitelikte 6rgiitsel altyapinin var oldugunu géstermektedir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Isletmelerde Orgiitsel Altyap:

ORGUTSEL ALT YAPI (n=46)

Firmamiz (da) .............. Ort. | s.s.

bilgi yonetimi kurum stratejisi olarak kabul edilmistir 4,20 | 0,687
o0grenme ve bilgi paylasimini kolaylastirmaya elverigli iletisim sistemi mevcuttur 4,22 | 0,593
esnek, katilimer ve sorumluluklarin paylasildigi bir yapilanma modeli mevcuttur 4,15 | 0,698
eleman ise almada “Ogrenmeye ve bilgiye agiklik” aranan énemli bir yetkinliktir 4,33 | 0,598
bilgiyi edinmeyi ve paylagsmayi saglayacak teknolojik donanim yeterli diizeydedir 4,13 | 0,859
hiyerarsik kademeler azaltilarak bilgi paylasimi daha kolaylastirilmistir 3,98 | 0,954
organizasyon yapisi takim ¢alismasini destekler niteliktedir 4,30 | 0,695
orgiit kiiltlirii bilgi paylasimini destekler hale getirilmistir 4,26 | 0,681
bilgi edinme ve yaratmada 6diillendirme sistemi mevcuttur 3,74 | 0,999

Arastirmaya Katilan isletmelerin Bilgi Yonetimi Uygulamalar

Arastirma  kapsamindaki 46 konaklama isletmesindeki bilgi yOnetimi
uygulamalarma iliskin mevcut durum ve tutumlari, bilginin elde edilmesi,
icsellestirilmesi, paylasilmasit ve kullanilmasi seklinde dort ayri siire¢ kapsaminda
incelenmistir.

Bilgiyi Elde Etme Stiireci: Tablo 5’de yoneticilerin bilgi elde etme siirecine
iliskin yargilara katilim derecelerinin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapma degerleri
verilmistir. Katilimin, “miisterilerle ilgili bilgi elde etme araglarmin yeterliligi” ve “en
iyl uygulamalarin arastirarak hayata gecirilmeye c¢alisilmast” yargilar1 disinda 4
ortalama degerinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Sonuglar nispeten yeterli goriilse de,
gerek oOrgiitiin dis ¢evresinden bilginin tedarik edilmesini, gerekse Orgiit ¢alisanlarinca
gelistirilmesini saglayan araclarda iyilestirmeler yapilmasi faydali olacaktir. Isletme
amacglarma yonelik bilgi yonetimi programi ve takimi olusturularak bilgi elde etme
stirecinin sistematik hale getirilmesi bu siirecin etkin igletilmesine katki saglayacaktir.
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Tablo 5. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Elde Etme Araclar

BILGI ELDE ETME ARACLARI (n= 46)
Firmamiz (da) .............. Ort. S.S.
miisteriler ile ilgili bilgi edinmek igin araglar yeterli diizeydedir.

4,04 0,729
Rakipler ile ilgili bilgi edinmek icin araglar yeterli diizeydedir. 3,85 0,788
sektorlerdeki yeniliklerle ilgili bilgi edinmek igin araglar yeterli diizeydedir. 3,83 0,902
Bireyler arasinda bilgi degisimi saglayan araglar yeterli diizeydedir. 3,87 0.749
arge ¢aligmalarma verilen 6nem yeterli diizeydedir. 3,28 0,861
calisan personel siklikla firma digina egitime gonderilmek tedir. 2,93 0,952
diizenli olarak pazarlama arastirmasi yapilmaktadir. 3,61 1,022
personelin ve yeteneklerin envanteri olusturulmustur. 3,76 0,970
en iyl uygulamalar arastirilarak hayata gegirilmeye caligilir. 4,00 0,789
onemli bir bilgiye sahip degilse onu ¢esitli yollarla satin almaya calisir.

3,59 0,884

Bilgiyi I¢sellestirme Siireci: Tablo 6’da bilginin tasnifi, saklanmasi1, korunmasi
kisaca icsellestirilerek orglit bilgisi haline getirilmesi cabalarma iligskin yargilara yer
verilmistir. Ankete katilan isletme yoneticileri, ‘bilginin tasnifini ve kaydedilmesini
saglayan araclar’ (4,11) ile ‘bilginin giivenli ve ulasilabilir sekilde depolanmasini
saglayan teknolojilerini’ (4,09) yeterli bulmaktadirlar. Her iki yargmnin da orani %
58,7°dir. En diisiik ortalama, “Orgiit icinden kisilerin bilgiyi sizdirmasmi Onleyen
araclarin yeterliligi” konusundadir (3.72). Tablodaki degerler, isletmelerde bilginin
korunmasi ve saklanmasi konusunda fiziksel altyapinin yeterli goriildiigii, ancak
orgiitsel yap1 ve insan kaynaklari konusunda diizenlemelere gidilmesi geregini
gostermektedir. Bilgi yOnetiminin yapis1 gozden gegirilerek standartlar, siiregler,
teknolojiler, rol ve sorumluluklar ve ddiiller belirlenmelidir

Tablo 6. Konaklama isletmelerinde Bilgiyi I¢sellestirme Araclar

BILGIYI ICSELLESTIRME ARACLARI (n=46)
Firmamiz (da) .............. Ort. S.S.
bilginin giivenli ve ulasilabilir sekilde depolanmasini saglayan teknolojiler 4,09 0,784
yeterli diizeydedir.

bilginin tasnifini ve kaydedilmesini saglayan araglar yeterli diizeydedir. 4,11 0,737
Orgiit i¢inden kisilerin bilgiyi sizdirmasini 6nleyen araclar yeterli diizeydedir. 3,72 0,886
Orgiit disindan kisilerin bilgiyi sizdirmasmi 6nleyen araglar yeterli diizeydedir. | 3,93 0,929
calisanlarm bilgiyi uygunsuz kullanimini engelleyen araglar yeterli diizeydedir. | 3,89 0,900
Orgiit disindan bilginin uygunsuz kullanimin1 engelleyen araglar yeterli 3,96 0,918
diizeydedir.

bilginin korunmasimi tegvik eden mekanizmalar yeterli diizeydedir. 3,96 0,893

Bilgiyi Paylasma Siireci: Tablo 7’de isletmelerin bilgi paylasim araglarinin
yeterliligi yedi ayr1 yargi ile belirlenmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan isletme
yoneticileri, bilgi paylasiminda isletmelerinin “internet ve intranet donanimlarmin
yeterli diizeyde” oldugu konusunda (% 91,3 ve 4.30) goriis bildirmislerdir. “Sikca
toplantilar diizenlenmesi” ise ikinci sirada yeterli goriilen bilgi paylasim aracidir (4.17).
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En diisiik ortalamalarin ise; ‘bireysel bilgiyi Orgiite kazandwran araglarin yeterliligi’
(3.72) ve “Orgiitsel bilginin bireylere transferini saglayan araclarin yeterliligi” (3.74)
konusunda oldugu gorilmektedir. Bilgi paylasmada yine teknolojik yeterliligin var
oldugu goriilmekte ancak, Ogrenmeye Onem veren insan kaynaklar1i politikasi
belirlenmesi, formel ve informel iletisim kanallarinin artirilmasi gibi ¢abalarla orgiitsel
yapida diizenlemelere gidilmesi iyilesme saglayacaktir. Bu sekilde oOrgiitteki oOrtiili
bilginin agi1ga ¢ikmasi, agik bilginin de dolasimi ve paylagimi saglanacaktir.

Tablo 7. Konaklama isletmelerinde Bilgi Paylasma Araclan

BILGI PAYLASMA ARACLARI (n=46)
Firmamiz (da) .............. Ort. S.S.
bireysel bilgiyi orgiite kazandiran araglar yeterli diizeydedir 3,72 0,886
oOrgiitsel bilginin bireylere transferini saglayan araglar yeterli diizeydedir. 3,74 | 0,880
bilgiyi orgiitiin tamamina dagitan araglar yeterli diizeydedir. 3,76 0,848
bilginin giincellenmesini saglayan araclar yeterli diizeydedir. 3,85 0,759
kurum i¢inde is rotasyonu uygulanmaktadir. 3,89 0,795
bilgi paylasimi i¢in sik¢a toplantilar diizenlenmektedir.. 4,17 0,797
internet ve intranet donanimi yeterli diizeydedir. 4,30 0,628
bilgi paylasimini kolaylastirmak i¢in takimlar olusturulmaktadir. 3,85 0,988

Bilgiyi Kullanma Stireci: Ankete katilan isletmelerin  bilgi  yOnetimi
stireglerinde kullanilan araclarin yeterliligi konusunda en iyi sonuglarin bilgiyi kullanma
stireci araclarinin yer aldig1 Tablo 8’de oldugu goriilmektedir. En yiiksek katilimimn % 87
ile ‘sorunlar1 ivedi ¢6zmek i¢in bilgi kaynaklarina hizla ulasilir’ yargisi tizerinde oldugu
goriilmektedir (4,30). ‘Deneyimlerden 6grenilen bilgiden faydalanmak i¢in araglarin
yeterli” oldugu yargisinin aritmetik ortalamasi 4,17°dir. Bunlari, 4,11 ortalama ile;

“ihtiya¢ duyan herkes i¢in bilgi erisilir hale getirilir’, ‘bilgi katma deger iiretecek
bicimde kullanilir’ ve ‘degisen rekabet kosullarmna bilgiyi uygular ve konumlar’
yargilar1 takip etmektedir. Yeni iirlin gelistirmede, sorun ¢oziimiinde ve hatalardan
ogrenilen bilgiden faydalanmada kullanilan araglarin da (4,04) yeterli diizeyde oldugu
tablodan anlagilmaktadir. Ankete katilan isletme yoneticileri bilgi edinimi,
icsellestirilmesi ve paylagilmasi konusundaki araglarmin yeterliligi konusunda birtakim
eksiklikleri  belirtseler de,  bilginin kullanimimni  saglayan araclarin yeterliligi
konusundaki yargilara % 80 {izerinde katilim gostermislerdir. Ancak, eksiklikler
goriilen diger siireglerde yapilacak iyilestirmeler sonucunda bu siirecin de goézden
gecirilmesi, bilgiyi kullanan c¢alisanlarin yetenek envanterlerinin ¢ikarilarak sistematik
ve uzun siireli bilgi yonetimi programinin olusturulmas: gerekmektedir.
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Tablo 8. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Kullanma Araclar

BILGI KULLANMA ARACLARI (n=46)
Firmamiz (da) .............. Ort. S.S.
ihtiya¢ duyan herkes i¢in bilgiyi erisilir hale getirir 4,11 0,706
hatalardan 6grenilen bilgiden faydalanmak i¢in araglar yeterli diizeydedir 4,04 0,698
deneyimlerden 6grenilen bilgiden faydalanmak igin araglar yeterli 4,17 0,529
diizeydedir

yeni iiriin gelistirmede bilgiden faydalanmak igin araglar yeterli diizeydedir | 4,04 0,759
yeni sorunlarin ¢dziimiinde bilgiden faydalanmak icin araglar yeterli 4,04 0,729
diizeydedir

bilgiyi katma deger iiretecek bi¢cimde kullanir 4,11 0,706
degisen rekabet kosullarina bilgiyi uygular ve konumlar 4,11 0,737
sorunlar1 ivedi ¢6zmek igin bilgi kaynaklarma hizla ulasir 4,30 0,756

Arastirmaya Katilan isletmelerde Bilgi Yonetimi Uygulama Engelleri

Bilgi yonetimi uygulamalarinin etkin ve verimli sonu¢ verebilmesi, Orgiitsel
altyapinin olusturulmasi ve siirecin etkin isletilmesine baghdir. Bunun ger¢eklesmesi
icin de uygulamada karsilasilabilecek engellerin tespit edilerek ortadan kaldiracak
onlemlerin alinmas1 gerekmektedir.

Arastirma kapsamindaki isletmelerin bilgi yonetimi uygulamalarinda —bilgi
paylagma istegi olmasina karsm- yiiz yiize kaldig1 engellerin orgiitsel altyap1 ve orgiit
kiiltirii nedeniyle olustugu anlasilmaktadir. Karsilasilan engeller sirasiyla; Bilgi
yonetiminin yararlarmin tiim c¢alisanlarca yeterince anlasilamamasi, finansman
yetersizligi, orgiit kiiltlirtiniin bilgi yonetimine yeterince elverisli olmamasi, personelin
bilgi paylagsma isteginin azligi, uygulama zorluklari, zaman yetersizligi, standart is
siireglerinin bulunmayisi, personelin ¢alisma isteginin azlig1 ve ydnetici desteginin
azlig1 seklindedir. Bu yargilara iliskin aritmetik ortalama ve standart sapmalar Tablo
9’da goriilmektedir.

Tablo 9. Konaklama Isletmelerinde Bilgi Yonetimi Uygulama Engelleri

BILGI YONETIMI UYGULAMA ENGELLERI (n=46)
(Bilgi yonetimi uygulamasinda karsilasilan olumsuzluklar) Ort. S.S.
Bilgi yonetiminin yararlarinin tiim ¢aliganlarca yeterince anlasilamamasi

3,20 1,108
Orgiit kiiltiirtiniin bilgi yonetimine yeterince elverisli olmamasi 2,93 1,143
Personelin bilgi paylasma isteginin azlig1 2,83 1,122
Personelin ¢aligma isteginin azlig 2,65 1,100
Yonetici desteginin azlig 2,48 1,243
Zaman yetersizligi 2,76 1,177
Finansman yetersizligi 3,04 1,074
Standart is siire¢lerinin bulunmayisi 2,76 1,177
Uygulama zorluklar1 2,80 1,067

Arastirma kapsamindaki konaklama isletmelerinde bilgi yonetimi uygulama
engellerinin biiylik oranda; orgiitsel yapi, insan kaynaklar1 ve orgiit kiiltliriinden
kaynaklandigmi1 ve literatiir incelemesinde elde edilen bilgi yonetimi uygulama
engellerinin ¢ogunluguyla Ortlistiigiinii gdstermektedir.
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SONUC

Bilgi toplumunu olusturan dinamiklerin ortaya cikmasiyla giderek iretimin
yapist da degismekte; bilgi, isgiicli ve sermayeden daha 6nemli bir faktor olarak iiretime
girmektedir. Bilgi temelli iiriin ve hizmetlere olan talepteki artis yeni kurum ve kurallar1
ortaya c¢ikartmig ve isletmelerin faaliyette bulunma sekillerini 6nemli derecede
degistirmistir. Artik cagdas isletmeler bilgiyi rekabet avantaji saglayan bir isletme
varligi, bilgi yOnetimini ise isletmelerin kendi kurumsal ve kolektif bilgilerini
yarattiklar1 bir igletme siireci olarak degerlendirilmektedirler. Bu arastirmada
konaklama isletmelerinde bilgi yoOnetimi altyapisinin yeterli  Olciide kurulup
kurulmadig, siirecin isletilip isletilemedigi ve karsilasilan engellerin neler oldugu tespit
edilmeye caligilmistir. Arastirmaya katilan isletmelerin tamami bilginin isletme
performansi iizerindeki Oneminin farkindadirlar. Isletmelerin bir kismi bilgi yonetimi
uygulamalarmi sistematik bir sekilde bir program dahilinde yiiriitmekte iken, cogunlugu
caga ayak uydurmak adma gerceklestirdikleri bilgi yonetimi ile ilgili uygulamalarin bir
bilgi yonetimi faaliyeti oldugunun farkinda degildirler.

1990’lardan sonra isletme yOnetimine kazandirilan bu olusumun; arastirma
kapsamindaki isletmelerce artik uygulamaya doniismekte oldugunu gostermektedir.
Bircok global isletmede bilgi yonetimi stratejilerinin etkin bir sekilde uygulandigi
yapilan arastirmalarin sonuglarindan ve bu isletmelerdeki somut uygulamalardan
anlasilmaktadir. Oysa, bilgi yonetimi sadece global isletmeler agisindan degil, biitiin
isletmeler agisindan &nemli hale gelmistir. Ulkemizde degisik sektorlerde
gerceklestirilen bilgi yonetimi uygulamalarini tespite yonelik arastirmalarin 6nemli bir
kismi, bilgi yonetimi siirecinde uygulamalarin beklenenleri gerceklestirmekten uzak
oldugu sonucunu ortaya koymustur.

Uygulama ¢alismasinda elde edilen veriler turizm sektoriindeki konaklama
isletmelerinde sistematik bilgi yonetimi altyapisinin olusturulmaya ¢alisildigma ve bilgi
yonetimi faaliyetlerinin —nispeten- yeterli diizeyde yiiriitildiigiine dair  kanitlari
icermektedir. Ancak mevcut durumu iyilestirmek, degisime ayak uydurmak, bilgiyi
sistematik sekilde yonetebilmek i¢in Orgiitsel yapida ve orgiit kiiltiiriinde degisiklikler
yapilmast gerekmektedir. Arastirma kapsamindaki isletmelerce bilgi teknolojilerinin
faydalarmin somut bir sekilde goriildiigii ve gerekli altyapinin olusturuldugu tespit
edilmistir. Fakat bilginin yonetilmesi konusunda; beseri sermaye, orgiitsel yap1 ve orgiit
kiiltlirii boyutunda mevcut durumlarinda iyilestirmeler yapmalari, isletmelerin rekabet
avantaji saglama ve degisime ayak uydurmalarimi kolaylastiracaktir. Bunun i¢in; Orgiit
amaclartyla iliskilendirilmis bir bilgi yonetimi programi ve ekibi olusturmalari, tiim
standartlart siirecleri, teknolojileri ve sorumluluklar1 gozden gecirerek orgiitsel zeminin
elverisli hale getirilmesi gerekmektedir. Bilgi yonetimine uygun bir orgiitsel kiiltiir ve
entelektiiel sermaye olusturulmalidir. Bunun i¢in de degisik ilgi alanlarina sahip ve
ogrenmeye acik insanlarm varligi gerektiginden insan kaynaklar1 planlamasi buna gore
diizenlenmeli, 68renen orglit olmaya calisiimalidir

Adana, Mersin ve Hatay illerindeki 3,4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin
goriigleriyle sinirli olan bu g¢alisma ayni1 ya da degisik sektorlerdeki isletmelerde
yapilacak benzer arastirmalarla karsilastirma imkani sunmasi bakimindan yararl
olacaktir.
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Today, not only condensed of the competition between businesses has also changed its
structure. Competition has based on more information, and intellectual resources is becoming
more important for competitive advantage than physical resources. Modern enterprises, -to
survive, sustainable and differentiated competitive advantage by providing long-term superior-
have to manage their information in a systematic manner. Information management, from
determining information needs of businesses, using the information for the purpose of creating
added value for the business until the last refers to the process. Main effort is to make
knowledge productive. Intellectual capital within the organization to use the most efficient
manner, that is created as a scientific field of knowledge transfer provides enterprise. Objective
decision-making, production, resource transfer, competitiveness, prosperity, development hits
describe and to accelerate within the organization implicit information revealed, the explicit
knowledge of the movement by ensuring the institution's yield will contribute to the right people
to be fit to deliver. In short, knowledge generation, storage, transfer, access, utilization is
concerned.

In knowledge management; technology, structural and cultural items are three basic
elements, and these provides maximize of the social capital. Implementation of information
management and business process to realize the objectives can not always be possible to be able
to create results and a number of obstacles and problems are encountered. And on the success of
knowledge management technology that prevents the majority, are due to organizational
structures and cultural elements.

As in all sectors, in tourism sector the acquisition of knowledge, use and storage
protection is vital. As a knowledge intensive industry, in tourism industry, information and
communication technologies, tourism product identification, promotion, distribution, together
be brought, regulation and consumer submitting, depending on playing a significant role of the
information, it has become the main source of the sustainable competitive advantage and a
strategic weapon.

In this study, the tourism sector has an important place in the management of
information about the current state of accommodation businesses, and is intended to clarify their
stance. In participated enterprises of the research, it was tried to find out that if the knowledge
management infrastructure is enough to create necessary information for the activities of
executive management, the application process and the obstacles encountered.

3-5 star accommodation establishments in Adana, Mersin and Hatay which have high
tourist potential have been identified as the main body of the resource. Survey method was used
for data collection. 46 of 52 companies were conducted with the survey. The first part of the
survey consists of questions about demographic characteristics of participants the general
characteristics of business. In the second part, infrastructure of knowledge management, process
tools of knowledge management (information, involvement, sharing, and for using), and the
obstacles encountered in practice of the surveyed companies have been tried to determine. So
that 51 (5-Likert scale) questions were asked. Overall reliability of the scale was calculated as a
=0.933.
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First of all, applying information management in an organization effectively and
efficiently is possible with the presence of a strong infrastructure. According to research,
expressions about the adequacy of infrastructure, almost all have 4 on the average value. These
values show that there are adequate organizational infrastructure that supports knowledge
management applications in participated companies.

46 accommodation companies, concerning the current state of knowledge management
practices were investigated under four different processes. These are: knowledge acquisition,
internalization, sharing and using. Arithmetic mean of the responses received from managers is
3.68 about the process of the obtain information. In the process of the internalization
information was given the subjects that information classification, storage and preservation,
shortly these are efforts to make the information into the organization. "the tools that enable
classify and record information" and "the technologies that ensure the information accessible
and storable securely" were found sufficient by the managers. The lowest average is about the
adequacy of the tools that prevent leaking information of the individuals within the
organization.

It was tried determine that the adequacy of the tools sharing information of the
companies, in this regard it is understood that there are no significant shortcomings. The ratio of
technological equipment adequacy to share information is 91.3%. In surveyed companies, the
adequacy of the tools that make use of information is at the rate of 80%.

The obstacles in which knowledge management applications of the surveyed companies
are mostly caused by organizational culture and infrastructure. Obstacles were encountered are
as follows; "the benefits of knowledge management can not be fully understood by all
employees", " msufficient funding”, "organizational culture is not relevant enough to the
knowledge management”, "the lack of willingness of staff to share information",

"implementation challenges", "insufficient time", "the absence of standard business processes",
"the lack of willingness of staff to and "the lack of executive support.

As a result, enterprises have considered the knowledge as assets that provides
competitive advantage and also they know that the kowledge management is an important
business process created their own collective knowledge. All of the companies that participated
in the research are also aware of the importance of the knowledge on business performance.

A significant portion of performed researchs in our country in various sectors to identify
knowledge management practices is shown that practices in the knowledge management
process is far from realized expectations. In this research, according to the data obtained;
systematic knowledge management infrastructure is to be established and knowledge
management activities are conducted -comparatively- at a sufficient level in accomodation
companies in tourism industry.
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