BILGI VE BILGi PAYLASIMININ ISLETME
PERFORMANSINA ETKIiSi UZERINE BIR ARASTIRMA®

Yavuz DEMIREL

Aksaray Universitesi

ABSTRACT

This study was conducted at the central branches of bank A, a leading bank in
Turkey. These branches provide both individual and commercial services. The
research aimed to find out the impact of knowledge and knowledge sharing on the
performance of the company. In this context, the viewpoints of the bank employees
and managers toward knowledge, their level of knowledge usage, and the direction
of the relationship between the company performance and organizational knowledge
sharing both internally and externally have been examined. The impact of these
dimensions on the company performance has been displayed.
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GIRIS

iiniimiizde bir isletmenin basarisi, maddi varliklardan g¢ok
Gsoyut degerlerin kapasitelerine baglidir. Isletmelerin en o6nemli
kaynag1 olan bilginin tiim is siireglerinde kullanmasi giderek 6nem
kazanmaktadir. Bu baglamda, bilgiye yatirim yapan kurum ve kuruluslar kaliteli iirtin
veya hizmet ireterek isletme performanslarini siirekli gelistirmektedirler. Diger
taraftan isletmelerde bilgi siirecinin degisimiyle, hizmetler, siiregler, Triinler,
teknoloji, roller ve iligkiler de miisteri beklentileri dogrultusunda degistirilmis
olacaktir. Bu nedenle bilginin elde edilmesi, orgiit iiyeleri arasmda paylagimi,

gelistirilmesi ve yonetilmesi stratejik bir faaliyet olarak goriilmelidir.

Isletmeler arasi rekabetin giderek yogunlasmasi, teknoloji ve miisteri
beklentilerinin siirekli degismesi isletme igi entelektiiel varliklarin daha 6nemli hale
gelmesine neden olmustur. Artik isletmeler rakipleri karsisinda fark yaratmada, bilgi
unsurunu  kullanmaktadirlar ve yatinmlarmin  bir kismini da bu kaynaga
yapmaktadirlar. Bilgiye yapilan yatirimlarin yani sira bilginin orgiit i¢i ve orgiit dist
(isletme-miisteri) paylasimini gelistirmek i¢in de ¢alisan ve yoneticiler siirekli tegvik
edilmektedirler. Bilgi ve bilgi paylagiminin isletme performansina olan katkisint konu
alan bu caligmada, 6zellikle bilgi ve bilgi paylasimi ile kaybedilen miisterilerin tekrar
kazanilmasi, miisteri sadakatinin saglanmasi, miisteri karliliginin artirilmasi, rekabet
diizeyinin artirilmasi, maliyetlerin diisliriilmesi gibi temel performans Oolgiitleri
arasindaki iliskiler incelenmistir.

* Bu makale YBD 2007 yili Cilt: 5, Sayr: 2°de de yaymlanmustir. Ancak bazi baski hatalari nedeni ile bu
sayida da yeniden yayinlanmaktadir.
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1. Bilgi ve Bilgi Paylasimn Kavramm

Bilgi, galisan beyinlerde tretilir. Bilgi c¢alisanin beyninde ortaya ¢ikar ve
orada uygulamaya gegirilir. Isletmelerde genellikle yalnizca belgelerde ya da
depolarda degil rutin ¢aligmalarda, siireglerde, uygulamalarda ve normlarda kendisini
gosterir. Bilgi, belli bir diizen igindeki deneyimlerin, degerlerin, amaca yonelik
enformasyonun ve uzmanlk goriigiiniin yeni deneyimlerin ve enformasyonun bir
araya getirilip degerlendirilmesi i¢in bir gergeve olusturan esnek bir bilesimdir.' Bilgi,
bireysel, grup, orgiitsel veya orgiit i¢i deneyimler, degerler, enformasyon ve uzman
goriislerinin anlamli biitiiniidiir.” Bilgi, deneyim, degerler, enformasyon ve uzman
goriiglerine yeni bir ¢ergeve saglamak icin deneyim ve enformasyonun
biitiinlestirilmesi, anlaml1 bir hale getirilmesi stirecidir.’

Bilgi paylasimi, bireysel veya orgiitsel amaclar1 gergeklestirmek, basariyi
artirmak igin, birey-birey, Orgiit-Orgiit ve Orgiit-birey arasinda bilginin goénilli
degisimi ve kabuliidiir.* Bilgi paylasim, goniillii iki birey veya iki boliim arasinda, bir
ger¢eve dahilinde, yasa, etik/normlar ve davranigsal iliskilerin yoniine bagli olarak
belli bir konuya iligkin bilginin etkilesim ve iletisim yoluyla sunumu veya kabuliidiir.
Bilgi paylasimi orgiitlerde bigimsel ve bi¢imsel olmayan bi¢imlerde de paylasilabilir.
Buradaki ayrimda bilgi paylasimi iizerinde herhangi bir kontrol siirecinin veya
denetim siirecinin etkili olup ve olmadigi dikkate alinmaktadir. Biitiin bilgi ¢esitleri
bicimsel veya bigimsel olmayan sekillerde paylasilabilir. Bigimsel olamayan bilgi
paylasimi, herhangi iki birey veya calisan arasinda tesadiifen belli sartlara bagh
olmadan herhangi bir sohbet sirasinda kendiliginden gerceklesen bilgi paylasim
seklidir. Bu paylasim iki birey arasinda yiiz yilize etkilesim sirasinda gergeklesecegi
gibi e-mail ve diger iletisim aracglariyla da gerceklesebilir. Bigcimsel olamayan bilgi
paylasimmnin kontrol edilmesi oldukca giigtiir. Ciinkii nerede ne zaman nasil
gerceklesecegi onceden bilinmez. Bigimsel bilgi paylasimi ise herhangi bir
organizasyonda oOzellikle teknoloji araciligiyla belli sartlar altinda orgiitiin biitiin
iyeleri arasinda gerceklestirilen bilgi paylasimidir. Bicimsel bilgi paylasiminda
yonetim stratejileri etkili olmaktadir. Yonetim stratejileri, hangi is i¢in hangi tiir
bilginin kimler arasinda paylasilacagimni agik¢a ortaya koymaktadir. Bigimsel bilgi
paylasiminin denetimi ve amaglarina ulasip ulasmadig ilgililer tarafindan rahatlikla
tespit edilebilir.’

Bilgi paylasimi, her isletmede farkli sevilerde farkli sekillerle paylagilir.
Bilgi orgiit bireyleri arasinda paylasilacagi gibi isletmeler ve miisteriler arasinda da

! Thomas Davenport ve H/Prusak, Laurence, s Diinyasinda Bilgi Yonetimi (Cev.: Giinhan Giinay, Rota
Yaynlari, Istanbul, 2001), ss. 26-27.

2 Cynthia T. Small and Andrew P. Sage, “Knowledge management and knowledge sharing: A review”
Information Knowledge Systems Management (5) 2005/2006:153—169; s. 154.

3Fay C. Brakensiek, “Knowledge Management for EHS Professionals”, Occupational Health-Safety,
/January 2002:72-74; s. 73.

* Hsiu-Fen Linn and Gwo-Guang Lee, “Perceptions Of Senior Managers Toward Knowledge-Sharing
Behavior”, Management Decision, Emerald Publishing Limited 0025-1747, Vol. 42(1), 2005:74-78; s.
75.

> Marie Jennifer King, Employee Participation in Organizationally-Maintained Knowledge Sharing
Activtes, A Master Thesis, (University of Toronto, 2001), ss. 44-46.
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paylasilabilir. Bilgi paylasiminda, temel olarak bilginin belli bir kaynaktan ¢ikmasi
ve bu bilginin hedefine ulagsmasi olduk¢a 6nemlidir. Bilgi paylasimi bu yoniiyle bilgi
transferinden ayrilmaktadir. Clinkii bilgi transferinde bilginin dagitimi s6z konusudur
ve hedefine ulasip ulasmadigi test edilmez. Ayrica bilgi paylasimmda bilgiyi kabul
edecek olan tarafin goniillii olmasi gerekir.’

2. isletme Performansi

Performans, belli bir planlama sonucunda elde edilenlerin nitel veya nicel
olarak degeridir. Diger bir ifadeyle performans, bir kurulus, bir isletme, isletmenin bir
bolim ya da bir galisma yeri is sistemi olarak adlandirabilir.” Finans sektériinde,
ozellikle bankalarda bir performans yonetim aract olarak, performans karnesi
kullanilmaktadir. Performans dort temel boyutla ele alinmigtir. Bunlar, finansal boyut,
miigteri boyutu, 6grenme/gelisme boyutu ve siire¢ boyutudur. Tablo 1°de performans
boyutlar1 ve performans 6lgiitleri yer almaktadir.

Tablo 1: Performans Boyutlar ve Performans Olgiitleri

Performans Boyutlar: Performans Olgiitleri

Finansal Boyut * Yatirimlarin getirisi

*  Gelirdeki artig

* Mevduat hizmetlerinin maliyetindeki degisim
* Gelir karmasi

Miisteri Boyutu * Miisteri biriminin pay1

*  Miisteri iliskilerinin derinligi

*  Miisteri devamlilig

* Miisteri memnuniyeti arastirmasi

Siiregler Boyutu * Yeni tiriinlerden elde edilen gelirler

+  Uriin gelisim siireci

* Miisterilerle gegen siire

* Capraz satiglarin orani

* Satis kanallarinin karmasindaki degisim
* Hizmetlerdeki hata orani

» Miisteri isteklerini yerine getirme siiresi
Ogrenme ve Gelisme * Calisanlarin memnuniyeti

Boyutu * (Calisan basina diisen gelir

» Stratejik isleri tamamlama orani

» Stratejik bilgilere ulagsma orani

* Kisisel hedeflerin uyum yiizdesi

Kaynak: ‘Yonetiminde Performans Karnesi Kullanimi’, Bankacilar Dergisi, Say1 56,
2006: 28-39; 5.32.

Calismada, performans boyutlar1 ve bu boyutlara iligskin 6lgiitler dzet olarak
yer almaktadir ve bu ¢ergeve dogrultusunda arastirma kapsamina dahil edilen, banka
¢alisan ve yoneticilerin bu boyutlara iligkin fikirleri alinmigtir.

® Ozcan Yenigeri ve Yavuz Demirel, , (2007), “Isletme Kosullarmin Orgiit i¢i Bilgi Paylagim iklimine
Etkisi” M.U. Sosyal Bilimler Enst. Dergisi, Say1:27, Y1l:13, Cil:7, 2007:9-21, 5.10.

" Mustafa Oncer, “Isyeri Ortaminda Cahsanlarin Performansmi Etkileyen Fiziksel Cevre Kosullari,
Verimlilik Dergisi, 2000/3:133—152; s.134.
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3. Bilgi ve Bilgi Paylasimmmin isletme Performansina Etkisi Uzerine
Bankacilik Sektoriinde Bir Arastirma

Bilgi ve bilgi paylagiminin, igletme performansi iizerine olan etkileri ¢esitli
sektorler iizerinde yapilan arastirma ve incelemelerde vurgulanmistir. Dyer ve
Nobeoka® yaptiklari arastirmada Toyota firmasmimn network iizerinde bilgi ve bilgi
paylasiminin yillara gore degisimi ile firma performans: arasindaki baglantiyt
incelemisler ve bilgi paylasimi artikca firma performansmin da arttigini
gozlemlemislerdir. Smith’, calisma ortammda agik ve kapali bilginin 6nemini
vurgulayarak Diinya Bankasinin, diinya ¢apinda siirdiiriilebilir bir kalkinmaya katkida
bulunmasinda agik ve kapali bilginin etkili oldugu belirtmistir. Moon ve Park'’, bir
sigorta sirketinde bir yil siire ile bilgi paylasimmin ve akiginin, gelisim diizeyi ile
isletme performans: arasindaki iliskiyi arastirmislar ve bilgi paylasimin yiiksek
oldugu dénemlerde isletme performansimnin da yiiksek oldugunu saptamislardir.

Akyol ve Akata'', bilginin sirket performansmna etkisini ortaya koyan
calismalarinda ozellikle pazar bilgisi ve pazarlama bilgi sistemi igerisinde miisteri
bilgisi, rekabet bilgisi, ortaya ¢ikan yeni egilimlere iliskin bilgi, iirin ve hizmete
iligkin gibi bilgi tilirlerinin 6nemini vurgulamislardir.

Chang ve Ahn", bilginin isletme performansna olan katkismi
vurgulanuslardir. Isletmeler bilgi sayesinde, diisiik maliyet, kaliteli iiriin ve hizmet, is
stireclerini  silirekli 1iyilestirme ve siirdiiriilebilir rekabet gibi 6nemli avantajlar
saglayacaklarini belirtmislerdir. Darroch'®, Yeni Zelanda da cesitli sektorler tizerinde
yaptig1 arastirmada oOrgiitlerde bilginin elde edilmesi, kabul goérmesinin ve
yayilmasmin igletme performanst ile olan iligkisini ortaya koymustur. Sonucta
bilginin elde edilmesi ile yenilik arasinda, bilgi paylasimi ile yenilik arasinda ve
bilginin kabulii ile yenilik arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu tespit etmistir.
Ayrica bu ti¢ husus ile isletme performansi arasinda da pozitif yonlii bir iligki oldugu
tespit edilmistir. Ozaralll'®, farkli sektorler iizerinde yaptigi arastirmada bilgi
paylasimi ile kurumun genel performansi arasinda orta diizeyde (r: 0,40) pozitif iliski
oldugunu tespit etmistir. Bu caligmalar paralelinde bu arastirmada da, bilgi ve bilgi
paylasiminin isletme performansi {izerinde etkili oldugu diistintilmektedir.

8 Dyer Jeffrey H. and Nobeoka Kentaro, “Creating And Managing A Highperformance Knowledge-Sharing
Network: The Toyota Case” Strat. Mgmt. J., 21, pp. 345-367.

? Smith Elizabeth A., (2001), “The Role Of Tacit And Explicit Knowledge In Workplace” Journal Of
Knowledge Management, 5(4), pp. 311-321.

1% Koo Moon Hyoung and Moon Soo Park, (2002), “Effective Reward Systeams For Knowledge Sharing”,
Knowledge Management Review, 4(6), Jenuary-February, pp. 22-25.

1 Akyol Ayse ve Akata Aynur (2002), “Bilginin Sirket Performansina Etkisi: Pazar Bilgisi ve Pazarlama
Bilgi Sistemleri” 2. Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, 10-11 May1s, Kocaeli, ss. 779-788.

12 Chang Suk-Gwon and Ahn Jae-Hyeon, (2005), “Product and process knowledge in the performance-

oriented knowledge management approach”, Journal Of Knowledge Management, Emerald Group
Publishing Limited,Vol.9(4), pp. 114-132.

" Darroch J enny, (2005), “Knowledge management, innovation and firm performance” Journal Of
Knowledge Management, Emerald Group Publishing Limited. Vol. 9(3), pp. 101-115.

1% Ozaralli Nurdan, (2006), “Orgiitsel Giiven, Bilgi Paylasimi Ve isbirligi Yapma Egilimini inceleyen Bir
Calisma”, 5. Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, 3-5 Kasim, Kocaeli, ss. 628-641.
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3.a. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirmanin konusu; bilgi ve bilgi paylasimimin isletme performansi iizerine
olan etkisini astirmaktir. Bu ¢alismada bilgi paylasimi, banka calisanlari/yoneticileri
ve banka misterisi boyutuyla ele alinmistir. Miisteriye ozel bilgilerin iiglincii
sahislarla paylasilmasi degil, banka c¢alisan ve yoneticileriyle paylasimi esas
alinmustir. Calismanin temel amaci ise Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde oncii role
sahip A Bankasinda calisan ve yoneticilerin, bilgiye bakis agilar1, bilgiyi kullanma
diizeyleri, orgiit i¢i (banka i¢i) bilgi paylasim iklimi ve orgiit dis1 (banka digi-banka
miisterisi) bilgi paylasim diizeylerinin isletme performansina (banka performansina)
olan etkisini ortaya koymaktir.

3.b. Arastirmarmin Kapsami ve Kisitlar

Bu ¢alismanin ana kitlesini A bankasinin toplam 41 farkli subesinde gorev
yapan ¢aligan ve yoneticiler olusturmustur. Aragtirma kapsamina sadece A bankasinin
dahil edilmesinin nedeni; banka yonetiminin arastirmaya verdikleri 6nem ve
sagladiklar1 katkidir. Arastirmanin birinci kisiti, sadece tek bankanin galisan ve
yoneticilerin dahil edilmis olmasidir. Diger kisit1 da arastrma kapsamma sadece
merkez subelerin ve karma hizmet veren (ticari ve bireysel bankacilik hizmeti veren)
subelerin dahil edilmesidir. Bu iki kisita ragmen, arastirma sonuglarinin tim
bankalarm yonetici ve c¢alisanlarina bu konuyla ilgili 6nemli ipuglar1 saglayacagi
diisiiniilmektedir.

3.c. Ornekleme Siireci ve Veri Toplama Yontemi

Bu calismada + %5 giivenilirlik diizeyinde ve arastirma kapsamina dahil
edilen A bankasmim insan kaynaklar1 profili dikkate almarak &rneklem biiyiikligi
tespit edilmistir. insan kaynaklar1 profili, tiim subelerde calisan ve yoneticilerin
toplamindan olusmaktadir. Toplam ¢alisan ve yonetici sayisi ise 8450°dir. Arastirma
i¢in orneklem biiytikligii anakitleye gore £ %5 giivenilirlik diizeyinde yaklasik 303’e
denk gelmektedir."” Calismada bu sayi ise 311°dir.

Arastirmada, veri ve bilgilerin toplanmasinda yiiz yiize anket teknigi
kullanilmistir. Anket formu hazirlanmadan 6nce konu ile ilgili literatiir taramasi
yapilmigtir. Literatiir sonucunda elde edilen temel degiskenler ise “Arastirma
Degiskenleri ve Modeli” kisminda verilmistir. Anket formlari, bankanin genel
miidiirliikleri araciligiyla ilgili banka c¢alisan ve yoneticilerine uygulanmistir.
Aragtirmada, calisanlarin sosyo-demografik ozellikleri ¢oktan se¢meli ve agik uclu
sorularla tespit edilmistir. Calisan ve ydneticilerin bilgi ve bilgi paylasimma iligkin
fikirleri (1) Cok kotii, (2) Kétii, (3) Ne iyi ne kéti, (4) Lyi ve (5) Cok ivi dlgegi ile
alinirken; isletme performansina iliskin ise (1)Cok olumsuz (2) Olumsuz (3) Ne
olumlu ne olumsuz (4) Olumlu (5) Cok olumlu besli likert O6lgegi kullanilarak
alinmustir.

3.d. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Aragtirma modeli Sekil 1°de yer almaktadir. Modelde, c¢alisan ve
yoneticilerin bilgiye bakig acilart ve bilgiyi kullanmalari, 6rgiit ici bilgi paylagimi ve
orgiit dis1 bilgi paylasimu ile isletme performansi arasinda bir iligkinin oldugu ve séz

15 Nuran Bayram, Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri Analizi, (Ezgi Kitabevi, Bursa, 2004), s.10.
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konusu degiskenlerin isletme performansini dogrudan etkiledigi diigiiniilmektedir. Bu
durum arastirma bulgularinin analiz kisminda ayrintili olarak ele alinmustir.

a) Bagimli degisken: Isletme performansi,

b) Bagimsiz degiskenler: Bilgiye bakis agisi, bilgiyi kullanma, orgiit igi bilgi
paylasimi ve orgiit dis1 bilgi paylasimi

Bilgi, bilgi paylasimi ve isletme performans: ile ilgili 6l¢eklerin
olusturulmasinda Tablo 2°deki kaynaklardan faydalanilmstir.

Sekil 1:Arastirma Modeli

[ Bilgiye Bakis Acis1

[ Bilgiyi Kullanma

Isletme Performansi ]

[ Orgiit I¢i Bilgi Paylagim

[ Orgiit Dig1 Bilgi Paylagim
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Tablo 2: Olgeklerin Hazirlanmasinda Yararlanilan Kaynaklar

Olgek Degisken Sayisi
Bilgi'® 15
Bilgi Paylaslml17 17
Isletme Performansi 18 11

Aragtirmada yer alan dlgeklerin igeriginin olusmasinda 6ne ¢ikan temel alt
degiskenleri su sekilde oOzetleyebiliriz. Bilgi oOl¢eginde, bilgi isbirligi, is
performansinda bilginin yeri, gérev ve sorumluluklarin paylagimmda bilgiye verilen
onem, bilgi diizeyini artirmaya yonelik ¢aligmalarin diizeyi, alinan kararlarda diger
¢alisan ve yoneticilerinin bilgilerine bagvurma, miisteriyle iletisim kurmada bilginin
rolii ve miisteri bilgisinden yararlanma diizeyi gibi temel alt degiskenler yer
almaktadir. Bilgi paylasim 6l¢egi, bilgi paylasiminda takim ¢aligmasi, giiven, iletisim,

1® Chow Suki W.K., Wong Y.H., Leung Thomas K.P., (2003), “In What Ways Can Customer Relationship
Management Be Further Improved? Scrutinizing the Antecedens and Consequences of Information
Sharing”, Academy of Business-Administrative Sciences International Conferences, Brussels-Belgium;
Gold A.H., Malhorta A and Segars A.H., (2001), “Knowledge Management an Organizational
Capabilities Perspective”, Journal of Management Information Systems 18(1), pp. 185-214; Choi Yong
Suk, (2000), An Empirical Study of Factors Affecting Successful Implementation of Knowledge
Management, University of Nebraska; Srivastava Abhishek, (2001), Antecedents and Effects of
Knowledge Sharing in Teams: A Field Study, Doctor of Thesis, University of Maryland.

17 Nino David (2002), Communication Rules and Process of Knowledge Sharing in a High Technology
Organization, Doctor of Philosophy, The University of Texas at Austin; Li Kam Wa Peter (2001), The
Critical Success Factors of Customer Relationship Management (CRM) Tecnological Initiatives,
Concordia University; King Jennifer Marie, (2001), Employee Participation in Organizationally-
Maintained Knowledge Sharing Activtes, A Master Thesis, University of Toronto; Chen Li-Yueh,
(2004), An Examination of the Relationships Among Leadership Behaviors, Knowledge Sharing, and
Organization’s Marketing Effectiveness in Professional Service Firms That Have Been Engaged in
Strategic Alliences, Dissertation of Doctor, Nova Southeastrn, University; Zhang Jing, (2003), Cross-
Boundary Knowledge Sharing: A Case Study of Bulding The Multi-Purpose Access for Customer
Relations-Operationas Support (Macros) System, University at Albany, State University of New York,
School of Information Science and Policy Information Science Ph.D. Program; Nguyen Tin Van, (2002),
Knowledge Management: Literature Review And Findings About Perceptions Of Knowledge Transfer
In Collaboraative And Process-Oriented Teams, A Dissertation, Pepperdine University; Karadal ve
Ozginar, 2003.

Li Kam Wa Peter (2001), The Critical Success Factors of Customer Relationship Management (CRM)
Tecnological Initiatives, Concordia University; King Jennifer Marie, (2001), Employee Participation in
Organizationally-Maintained Knowledge Sharing Activtes, A Master Thesis, University of Toronto;
Ozgener Sevki, (2001),“I¢ Anadolu Bélgesindeki Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerde Miisteri Iliskileri
Yonetimi Uzerine Bir Arastirma, /. Orta Anadolu Kongresi, 18-21 Ekim, Nevsehir, ss.415-429; Wu Wel,
(2002), Customer Relationship Management (CRM), Technology, Market Orirntation, and
Organizational Performance, Concordia University, Montereal Quebec Canada; Jayachandran Sotish,
Sharma Subhash, (2003), “Antecedents and Outcomes of Customer Relationship Management Systems”,
Moore School of Business University of South Carolina Columbia, September 22; Saini Amit, (2003),
Organizational Assimilation of Techonology for Relationship Marketing: The Case of Customer
Relationship Management (CRM), Doctor of Philosophy, Washington State University.

Yonetim Bilimleri Dergisi (6: 1) 2008 Journal of Administrative Sciences




206 Yavuz DEMIREL

odiil, zaman, ortam, istek, kararlilik, kiiltlir, bilgi diizeyi, miisteri sikdyetlerinden
¢ikartilan sonuglarin diger c¢alisan ve yoneticilerle paylasim diizeyi, bilgi
paylasiminda tepe ydnetimin onciiliigii gibi alt degiskenleri icermektedir. Isletme
performansma iligkin alt degiskenler ise, karlilik, verimlilik, maliyet, miisteri
sadakati, yeni miisterilerin kazanilmasi, miisteri tutma, kaybedilen miisterilerin tekrar
kazanilmasi, miisterilerin daha karli hale getirilmesi, miisteri ihtiyaclarina hizli cevap
verme ve miisteriyle iletisimin diizeyi gibi alt degiskenlerden olusmaktadir.

3.e. Arastirmanin Hipotezleri ve Hipotezlerin Test Edilmesinde Yapilan
Analizler

Aragtirmanm modeli ve amacma bagl olarak oo = 0.05 anlamlilik diizeyine
gore gelistirilen hipotezler ile hipotezlerin test edilmesinde kullanilan istatiksel
analizler Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerde Kullamlan Istatistiksel
Analizler

Kurulan Hipotezler Istatiksel Analizler

1.H;: Bilgiye bakis agistyla isletme performansi arasinda iligki | Pearson Korelasyon
vardir. Analizi

2.H,: Bilgiyi kullanma diizeyi ile isletme performans: arasinda bir | Pearson Korelasyon
iligki vardir. Analizi

3.H;: Orgiit ici bilgi paylasim iklimi ile isletme performansi | Pearson Korelasyon
arasinda bir iliski vardir. Analizi

4.H,: Orgiit dis1 bilgi paylasimu ile isletme performansi arasinda bir | Pearson Korelasyon
iligki vardir. Analizi

5.Hs: Bilgiye bakis agisi, bilgiyi kullanma, orgiit i¢i ve orgiit dis1 | Regresyon Analizi
bilgi paylasimi isletme performansini dogrudan etkilemektedir.

3.f. Aragtirmanin Bulgular

3.f.i. Sosyo-Demografik Ozellikler

Arastrma kapsamima dahil edilen banka galisan ve yoneticilerinin sosyo-
demografik ozelliklerine iligkin sonuglar Tablo 4’te verilmistir. Tablo 4’
inceledigimizde aragtirma kapsamina dahil edilen banka calisan ve yoneticilerinin
sosyo-demografik oOzellikleri yer almaktadir. Arastirma kapsamina alinan banka
¢alisanlarmin yaklasik %62,1°1 bayan, %37,9’u erkek, %34,4’1 gise asistani, %76,8’1
yiiksekokul/fakiilte mezunu ve %39’u 26-30 yas grubuna girmektedir. Ayrica ¢aligan
ve yoneticilerin ¢ogunlugunun sektorde ve ayni igyerinde ¢alisma siiresi ise 4-7 yil
olarak goze ¢arpmaktadir. Verilere dayali olarak banka calisan ydneticilerin geng
dinamik ve yiiksek egitim diizeyine sahip olmalari isletme performansma onemli
katki saglayacaktir.
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Tablo 4: Calisanlarm ve Yéneticilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri
Demografik 6zellikler Fr. % Demografik 6zellikler Fr. %
Bayan 193 62,1 Egitim diizeyi
Erkek 118 |379 Lise 49 15,8
Toplam 311 100,0 | Yiiksek okul/Fakiilte 239 76,8
Yas diizeyi Yiiksek lisans/Doktora 23 7,4
18-25 yas 70 22,5 Toplam 311 100,0
26-30 yas 123 | 39,5 Gorevi
31-35 yas 63 20,3 Gige asistani 107 34,4
36-40 yas 44 14,1 Miisteri iliskileri temsilcisi 37 11,9
41-45 yas 8 2,6 Sube miidiirii 5 1,6
46 ve Usti 3 1,0 Yonetici 18 5,8
Toplam 311 100,0 | Mali kontrol - -
Sektoérde calisma siiresi Dinamik girisimei yonetici yrd. 1 3
1 yildan az 17 5,5 Bireysel pazarlama yoneticisi 9 2,9
1-3 yil 72 23,2 Ticari pazarlama ydneticisi yardimcisi 11 3,5
4-7 yil 119 | 38,3 Operasyon Sorumlusu 1 3
8-10 y1l 51 16,4 Uzman 1 3
10 yildan fazla 52 16,7 Kredi yoneticisi - -
Toplam 100,0 | Portfdy yoneticisi 33 10,6
Bu igyerinde ¢alisma siiresi Nakit yonetimi 20 6,4
1 yildan az 33 10,6 is aks yonetimi 33 10,6
1-3 yil 116 | 37,7 Yonetmen 8 2,6
4-7 y1l 88 28,3 Yetkili 11 3,5
8-10 y1l 37 11,9 Miisteri yonlendirme 6 1,9
10 yildan fazla 34 10,9 Telefon santral 3 1,0
Cevapsiz 3 1,0 Satis yoneticisi 7 2,3
Toplam 311 | 100,0 | Toplam 311 100,0

3.f.ii. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi
Bu calismada giivenirlilik analizinde Croncbach Alfa Katsayisi yontemi
kullanilmistir. Alfa katsayisinin bulunacagi araliklar ve buna bagl olarak da 6lgegin
giivenilirlik durumu 0.00<0<0.40 ise Ol¢ek giivenilir degil, 0.40<0<0.60 ise dlgek
diisiik giivenilirliktedir, 0.60<0<0.80 ise dlgek oldukea giivenilirdir, 0.80<0<0.100 ise
oleek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.'’ Giivenirlik analizi, (1) Cok kétii (2)
Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) Lyi (5) Cok iyi ile (1) Cok olumsuz (2) Olumsuz (3) Ne
olumlu ne olumsuz (4) Olumlu (5) Cok olumlu likert dlgegi esas alinarak yapilmis ve

Tablo 5°te 6zet olarak verilmistir.

1 Aziz Akgiil ve Osman Cevik, Istatistiksel Analiz Teknikleri “SPSS te Isletme Yonetimi Uygulamalart,

(Emek Ofset, Ankara, 2003), ss. 428-435.
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Tablo 5: Arastrmada Yer Alan Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi

Sonuglari
Olgegin D'e ‘gtslf?’ Ol¢ekten
" o, Silindiginde Pl

Olgek Degisken sayist Olcegin  Alfa Silinen
Alfa ces Degiskenler
Katsayist Katsayist

Bilgi 15 .896 - -

Bilgi Paylasimm 17 908 - -

Performans Olgiitleri 11 925 - -

Tablo 5’te olgeklere iligkin alfa katsayilari yer almaktadir. Alfa
olceklerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu goéstermektedir.

Faktor Analizi

Faktor analizi, n degiskenli bir olayda birbiri ile iliskili degiskenleri bir araya
getirerek, az sayida yeni (ortak) iliskisiz degisken bulmayr amaglar.”® (Tathdil,
1996:167). Bu calismada Kesfedici Faktor Analizi (Exploratory Factor Analysis)
yapilmistir. Analize iliskin sonuglar ise Tablo 6’da 6zet olarak verilmistir.

Tablo 6: Faktor Analizi Sonuglar

katsayilar1

Top.
Olgek Faktorler | Ap.Chi- | Ozdeger | Ack. | Ac. Alfa Kaullanilan
Sq. Var. | Var. Kats. Degisken
Q Sayilar:
=
M
Bilgiye 6,42 28,98 867 8
bakis agist
Bilgi Bilein 2544,72 57,55 | .88
Lo 221 28,98 859 7
kullanimi
Orgiit  igi
bilgi 7,40 34,40 874 10
i paylasimi
Bilgi - 2867,24 56,09 | 90
Paylasgim Orgit  dist
bilgi 2,13 21,69 ,837 7
paylasimi
Performans | Performans | 2247,83 | 6,29 57,25 157,25 |,85 |,924 11

Tablo 6°da bilgi, bilgi paylasimi ve performans gostergelerine iliskin ¢alisan
ve yoneticilerin fikirlerini almak igin uygulanan o&lgeklere iliskin faktdr analizi
sonuglar1 yer almaktadir. Bilgi boyutu, bilgiye bakis agist ve bilgiyi kullanma olmak
iizere iki temel faktorler aciklanmigtir. Bilgi paylasimi boyutu, orgiit igi bilgi
paylasimi ve orgiit dis1 bilgi paylasim faktorleri ile agiklanirken, igletme performansi
temel olarak tek faktorle aciklanmistir. Olgeklere iliskin, ozdeger (eigenvalue),
aciklanan varyans, giivenilirlik analizi (Croanbach Alpha), 6rneklem yeterlilik test
(KMO) sonuglar1 ve Barlet testi sonuglar1 yer almaktadir. Orneklem yeterliligini test
etmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) kullanilmistir. Faktor analizinin gegerliligini

2 Hiiseyin Tatlidil, Uygulamah Cok Degiskenli Istatiksel Analiz, (Cem Web Ofset, Ankara, 1996), 5.167.
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gosteren degerlerden biridir. K-M-O bir oran olup, %60’ iistinde olmasi arzulanr.”’
Barlet Testi (Barlett Test of Sphericity), korelasyon matrisinin, biitiin diyagonal
terimlerin 1 veya diyagonal olmayan terimlerin 0 oldugu birim matris olup olmadigini
test etmek maksadiyla kullaniimaktadir. Ozdeger (Eigenvalue) degeri ise her bir
faktor tarafindan agiklanan varyanslari toplamindan olusmaktadir. Faktor yiikleri ise
bir faktordeki degiskenlerin faktorle iliskilerinin degerini gosterir. Faktor yiik degeri
yiiksek olursa o yapiyr ve kavrami agiklama diizeyi de o kadar yiikselir. Faktor yiik
degerinin ,45 ya da daha yiiksek olmasi se¢im igin iyi bir ol¢iidiir’>. Baska bir
kaynaga gore 350 ve iizerindeki veri (gozlem) sayisi igin faktor agirhigmin ,30 ve
iizerinde olmast gerekir. ,50 ve iizerindeki agirliklar ise oldukea iyi kabul edilir.”?
Calismada faktor yiikleri ,50’nin {istinde ¢ikmustir. Sonu¢ olarak, bu caligmada
oOlgeklere ait istatistiki degerlerin faktor analizine uygun bir ozellikte oldugunu
sOyleyebiliriz.

3.f.iii. Bilgi ve Bilgi Paylasimi Ile Isletme Performans1 Arasindaki liski

Aragtirmanin amaci ve hipotezleri dogrultusunda bilgi ve bilgi paylagimi ile
isletme performansi arasindaki iliski incelenmis olup ve sonuglar Tablo 7°de
verilmistir. Calisan ve yoneticilerin bilgiye bakis acilari, bilgiyi kullanma diizeyleri,
orgiit i¢i bilgi paylasim iklimi ve orgiit dis1 bilgi paylasimi ile igletme performans
kriterleri (karlilik ve verimlilik, rekabet diizeyi, maliyet diizeyi, yeni miisterilerin
kazanilmasi, miisteri sadakatinin saglanmasi, miigteri tutma oran1 artirilmasi, miisteri
stirekliliginin saglanmasi, kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmasi gibi) arasindaki
iligkinin yonii Pearson Korelasyon Analizi ile tespit edilmistir.

Pearson Koreldasyon Analizi

Pearson Korelasyon Analizi, iki degisken arsindaki birlikteligi ve yonii
belirlemek igin en sik kullanilan karsilikli iliski analizidir. Korelasyon analizi
korelasyon katsayisinin aldigi degere gore iligkilendirilmektedir. Buna gore iki
degisken arasindaki iliskinin kuvveti korelasyon soncunda hesaplanan koreldsyon
katsayis1 “r” ile gosterilir. Koreldsyon katsayisi olan r, -1 ile +1 arasinda deger alir. (1)
+1 olmasi iki degisken arasinda tam bir pozitif dogrusal iliski oldugunu, buna kargilik
(r)’nin -1 olmasi durumunda ise iki degisken arasinda tam bir negatif iligski vardir.
Deger olarak r +1’e yaklastikca degigskenler arasinda pozitif iliskinin giicii de
kuvvetlenmektedir.**

2'Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalart Teknikler ve (SPSS Destekli) Uygulamalar, (Segkin Yayincilik,
Ankara, 2003), s.489; B.G Tabachinck,. ve Fidell Linda S., Using Multivariate Statistics, (Needham
Heights, A Pearson Education Company, 2001), s. 589.

2 Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitabi, (Pegem Yaymecilik, Ankara, 2002), s.
118.

B Ali Sait Albayrak, vd., SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, (Editor, Seref Kalayci,
Asil Yaymn Dagitim Ankara, 2005), s. 330.

24 Yazicioglu Yahsi, Erdogan Samiye, SPSS Uygulamal: Bilimsel Arastirma Yontemleri, (Detay Yayincilik,
Ankara, 2004), s. 224.
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Tablo 7: isletme Performans Olgiitleri ile Bilgi ve Bilgi Paylasim Boyutlar:

Arasimndaki Iliski
Bilgiye Bilginin Orgiit Ici Bilgi | Oreut Dist Bilgi
i 1s o | Paylagiminin
Bakis Agst | Kullanim Paylasim Iklimi Gelistiril .
Performans Olgiitleri Ort: 4,20 Ort: 4,44 Ort: 4,42 Oft'lil;%mem
Std. S: ,488] Std. S:,566 | Std. S:,501 St(i é 512
n:307 n: 310 n: 307 11
n: 311
Bankamin karlilik ve verimlilik | T |,466(**) L191(*%) ,531(*%) L135(0+%)
diizeyine etkisi p 1,000 1000 1000 1008
,063 448(F* J21(* 3T1(k*
Rekabet diizeyine etkisi . ) ) )
pl,211 ,000 ,017 ,000
,259(+* 232(+* 263(** 257(F*
Maliyetlerin azalmasina etkisi ) ) ) &)
p|,000 ,000 ,000 ,000
Yeni miisterilerin kazamlmasimna | T |,456(**) ,216(*%) AS5(%) ,239(*%)
katkis p|,000 000 000 000
,390(*+* 243(F* ,354(+* 3330+
Miisteri sadakatini artirma diizeyi ) &) 00 )
p|,000 ,000 ,000 ,000
Miisteri baglantilarimin ~ diizenli | T |,166(**) A63(*F) ,263(*%) ,396(**)
bir sekilde siirdiiriilmesine etkisi p|,001 000 000 1000
Miisteri tutuma oranimn | T [ ,300(**) 377(*) ,316(*%) ,396(**)
artmasina etkisi p 1,000 1000 1000 000
Meveut miisterilerin daha karli | T |,252(**) ,386(**) 272(%%) ,332(*%)
hale gelmesine etkisi p|,000 000 000 1000
Bireysel miisterilerle etkilesimin | T |,250(**) ,282(*%) ,229(*%) ,220(*%)
gelistirmesine katkisi p 1,000 1000 1000 000
Hizla degisen miigteri | r |,381(*%) ,232(%%) LA47(F*) ,193(*%)
ihtiyaglarina olumlu cevap verme
diizeyine etkisi p{,000 ,000 ,000 ,000
Kaybedilen miisterilerin tekrar | T |,284(*%) ASA(*FF) ,304(**) ATACF)
kazanilmasi {izerine etkisi v [.000 000 000 000

** [statistiki olarak 0.01 (2-tailed) diizeyinde anlamhidr.

Tabloda bilgiye bakis acisi, bilgiyi kullanma, orgiit ici bilgi paylasimi ve
orgiit dis1 bilgi paylasimu ile isletme performans olgiitleri arasindaki iliskilere iligkin
sonuglar goriilmektedir. S6z konusu degiskenler arasmda pozitif yonde bir iliski
oldugu saptanmistir. Ozellikle orgiit ici bilgi paylagim iklimi ile verimlilik/karlilik ve
yeni miisterilerin kazanilmasi arasindaki iliski, bilgiye bakis agis1 ve orgiit dis1 bilgi
paylasimi ile kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmasi arasinda iligki dikkat
cekmektedir. Orgiit ici bilgi paylasim iklimi gelistikge yeni miisterilerin kazanilmasi
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ve karlilik ve verimlilik orani da artmaktadir. Ayn1 sekilde orgiit dis1 bilgi paylasimi
yayginlastikca kaybedilen miisterilerin  bankaya kazandirilmasi orant da
yiikselmektedir. Calisan ve yoneticilerin orgiit dist bilgi paylagimini 6zendirerek
kaybedilen miisterileri tekrar bankaya kazandirmak miimkiin olmaktadir.

3.fiv. Bilgi ve Bilgi Paylasiminin Isletme Performansima Etkisi

Arastirmada, banka calisan ve yoneticilerinin bilgiye bakis agisi, bilgiyi
kullanma, orgiit i¢i ve orgiit dist bilgi paylasiminin isletme performansini etkileme
diizeyleri regresyon analizi ile tespit edilmistir. Analiz sonuglarina iligskin sonuglar ise
Tablo 8 ve Tablo 9°da verilmistir.

Regresyon Analizi

Regresyon  analizi, bagimhi  degisken/degiskenler ile  bagimsiz
degisken/degiskenler arasindaki bagintiyi incelemeye yoneliktir. Calismada Enter
metodu  kullanilmistir. Enter metodu, modeli olusturan modeli olusturan
degiskenlerden yola ¢ikarak bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkileri belirlenir.”® Arastirmada bagiml degisken isletme performansi, bagimsiz
degiskenler ise, bilgiye bakis acisi, bilgiyi kullanma, orgiit i¢i bilgi paylasimi ve orgiit
dist bilgi paylasimi degiskenleridir. Sonug¢ olarak caligmada, bagimli degiskenle
bagimsiz degiskenler arasindaki bagnti incelenmis olup sonuglar Tablo 8 ve Tablo
9’da verilmistir.

Tablo 8: Anova Test Sonuglari

Model Karelerin toplam df Ortalama Kare F Sig.
1 Regression 19,117 4 4,779 46,584 ,000
Residual 30,574 298 ,103
Toplam 49,691 302

Tablo 8’de, modelin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test etmek icin
uygulanan anova testi sonuglar1 goriilmektedir. Tabloda (Sig.=,000) diizeyinde 46,58
F degeri, modelimizin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu gdstermektedir.
Asagidaki tablo da ise katsayilara iligkin sonuglar yer almaktadir. Tabloda sabit
deger, degiskenlere iliskin B ve  Katsayilari, t degerleri, sig. diizeyleri, bagiml
degiskenin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanma oran1 (R”), bagimli degiskenle
bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin mutlak degeri (R)’ve
modelde otokorelasyon olup olmadigini gosteren Durbin-Watson testi ile ilgiler
sonuglar yer almaktadir.

% Albayrak vd., SPSS, 5.260.
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Tablo 9: Katsayilar Tablosu

N 2 & Teilmic R2 | DUrbin-
Model 1 B p Katsayis1 |t Degeri |Sig. |R R Diizeltilmis R Watson
,620 [,385 [,376 1,58
(Sabit Deger) 4,352 227,039 1,000
Bilgiye bakis agist ,120 276 3,865 ,000
Bilgiyi kullanma 141 ,345 5,522 ,000
Orgiit  i¢i  bilgi|,080 [,174 2,445 ,015
paylasimi
Orgiit dist  bilgi|,086 |,202 3,297 ,001
paylasimi

a-Bagimsiz degiskenler: Bilgiye bakis agisi, bilgiyi kullanma, orgiit ici bilgi paylasimi ve
orgiit disi bilgi paylasimi, b-Bagimli degisken: Isletme performansi

Tablo 9’da regresyon modelimizin toplam agiklayic1 degiskenleri (bilgiye bakis
acisi, bilgiyi kullanma, orgiit i¢i bilgi paylasimi ve orgilit dist bilgi paylagimi)
aciklanan degiskeni (isletme performansini) istatiksel anlamda (diizeltilmis R7)
%37,6’sm1 agikladigr goriilmektedir. Baska bir ifadeyle banka i¢i diger kosullar sabit
kalmak sartiyla igletme performansi, dogrudan bagimsiz —degiskenlerden
etkilenmektedir. B Katsayilarmi inceledigimizde bagimli degisken iizerinde, en fazla
bilgiyi kullanma degiskeni etkili olurken, en az etkili olan degisken ise orgiit i¢i bilgi
paylasim degiskenidir. 0,05 anlamlilik diizeyinde t degerlerini inceledigimizde
modele dahil edilen degiskenlerin tamami anlamli ¢ikmaktadir. Bagimsiz
degiskenlerin katsayr degerlerinin pozitif olmasi bagimsiz degiskenlerle bagimli
degisken arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Bagimsiz
degiskenlerin degeri arttikga igletme performansi da artmaktadir. Ayrica tabloda
Durbin-Watson testi ile ilgili sonug yer almaktadir. Durbin-Watson degeri 1,5-2,5
arasinda ise modelde otokorelasyon olmadigmi gosterir. Arastirmada bu deger 1,58
olmasi ile modelde otokorelasyon olmadigini goéstermektedir. Sonu¢ olarak banka
calisan ve yoneticilerinin bilgiye bakis agilari, bilgiyi kullanma diizeyleri, orgiit igi
bilgi paylasimi ve oOrgiit dig1 bilgi paylagimi isletme performansini dogrudan
etkilemektedir. Calisan ve yoneticiler, bilgi ve bilgi paylasimma gereken Gnem
vererek isletme performansina katki saglayabilirler.

Yapilan analizler ¢ergevesinde, arastirma hipotezlerinin sonuglarina iliskin
ozet sunum Tablo 10°da verilmistir.
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Tablo 10: Arastirma Hipotezlerinin Sonuglarma fliskin Ozet Sunum

Kurulan Hipotezler Sonug¢

1.H,: Bilgiye bakis acisiyla igletme performansi arasinda iliski vardir. | Desteklenmektedir.
2.H,: Bilgiyi kullanma diizeyi ile isletme performans: arasinda bir | Desteklenmektedir.
iligki vardir.
3.Hj: Orgiit ici bilgi paylasim iklimi ile isletme performansi arasinda | Desteklenmektedir.
bir iligki vardir.
4 H,: Orgiit dis1 bilgi paylasimu ile isletme performansi arasinda bir | Desteklenmektedir.
iligki vardir.
5.Hs: Bilgiye bakis agisi, bilgiyi kullanma, orgiit i¢i ve orgiit dist | Desteklenmektedir.
bilgi paylasimi isletme performansini dogrudan etkilemektedir.

4. Sonuc ve Oneriler

Bu arastirma, Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde onemli bir yere sahip A
bankasinin bireysel ve ticari hizmet veren-karma subelerinde yapilmistir. Aragtirma
kapsamina gorev, ¢alisma siiresi, egitim diizeyi, yas gibi sosyo-demografik 6zellikleri
bakimindan birbirinden farkli ¢alisan ve yoneticilerin dahil edilmesi saglanmustir.

Calismada, bankacilik sektoriinde bilgi ve bilgi paylasiminin isletme
performansi iizerine olan etkisi tespit edilmistir. Bu baglamda ¢alisan yoneticilerin
bilgiye bakis acilart bilgiyi is yasaminda kullanmalarinin yani sira 6rgiit i¢i ve orgiit
dist bilgi paylagimi ile performans dlgiitleri arasindaki iligkiler incelenmistir. Bilgi ve
bilgi paylasimi ile performans olgiitleri arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu
goriilmiistir. Ayrica bilgi ve bilgi paylasimi isletme performansini dogrudan
etkilemektedir. Ozellikle verimlilik, karlihk, yeni miisterilerin kazanilmasi,
kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmasi, miisteri siirekliliginin saglanmasi, miisteri
ihtiyaglarina cevap verme ile bilgiyi kullanma ve paylagma arsinda pozitif yonde bir
iligki dikkat c¢ekmektedir. Calisan ve yoneticilerin bilgiye bakis acilari, bilgiyi
kullanma ve paylasim diizeyleri artikga s6z konusu performans Olgiitleri de
artmaktadir.

Calismada son olarak, isletme performansi iizerinde etkili olan faktérlerin
etki diizeylerini belirlemeye yonelik uygulanan regresyon analizi yer almistir.
Regresyon modelinin gegerliligi dogrulandiktan sonra arastirmanin modeli ve
degiskenleri dogrultusunda bagimsiz degiskenlerin (bilgiye bakis agisi, bilgiyi
kullanma, orgiit i¢i bilgi paylasim iklimi ve orgiit dis1 bilgi paylasiminin) bagimli
degiskeni (isletme performnasini) agiklama orani ve degiskenlerin agirliklar tespit
edilmistir. Bagimh degiskenin %37,6’s1 bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigi
goriilmiistir. Sonu¢ olarak bankacilik sektdriinde isletme performans diizeyi
artirmada bilgi ve bilgi paylasimmin énemli oldugunu sdyleyebiliriz. Ozellikle calisan
ve yoneticilerin bilgiye bakis acilart ve bilgiyi kullanma diizeyleri isletme
performansini artirmada 6nemli bir yere sahip oldugu tespit edilmistir.

Arastrma kapsamina sadece tek bankanin calisan ve yoneticilerinin dahil
edilmis olmasi aragtirmanin en énemli kisitint olusturmaktadir. Bu nedenle sonuglari
genellestirerek yorumlamak yanlis anlamalara yol agabilir. Ancak farkli sosyo-
demografik calisgan ve yoneticilerin arastirma kapsaminda yer almasi oldukga
onemlidir. Bu ¢alismada cinsiyet, egitim, ¢alisma siiresi, gorev bakimindan 6rnege
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dahil edilen galisan ve ydneticiler bankacilik sektdriiniin genel 6zellikleriyle uyumlu
olmasina Ozen gosterildigi icin ileride yapilacak aragtirmalara Onemli ipuglart
verebilir.

EK: ANKET FORMU

BOLUM 1: Su anda caligmakta oldugunuz bankamzda bilgi ve bilgi paylagimina iliskin
degerlendirmelerinizi (1) Cok kétii (2) Kétii (3) Ne iyi ne kotii (4) Iyi (5) Cok iyi dlgeginden yararlanarak
lutfen belirtiniz.

Diisiinceler (Bilgi) 12 |3 [4 |5
Bankamizda bilgi rekabeti yoktur, bilgi isbirligi vardir.

Bankamizda miisterilerin aktardig: bilgilere 6nem verilmektedir.

Bankamizda terfi ve yiikselmelerin objektif kriterlere (is performansi, kidem,
bilgi diizeyi, vb.) gére yapildig1 agikca bilinmektedir.

Banka i¢i gorev paylasiminda liyakate ve bilgiye dayali kriterler 6nem tagir.
Bankamizda yetki ve sorumluluklar organizasyon yapisinda agikga
belirtilmisgtir.

Bu bankada iist yonetim, degisen pazar sartlarini siirekli gozden gegirerek,
isgbrenlere  yonelik ¢esitli seminerler ve hizmet i¢i programlar
diizenlemektedirler.

Bu bankada isgorenler sorumlu olduklari boliimdeki iiriinlere (veya hizmete)
iliskin gerekli (teknik ve mesleki) bilgiye sahiptirler.

Bankamizda tiriine (veya hizmete) iliskin alinan kararlarda herkesin (yonetici,
isgdren, miisteri, vd.) bilgisine bagvurularak tam katilim saglanmaya ¢aligilir.
Isletmemizde miisteri sikdyetlerine kars1 herkes benzer duyarlihgi gosterir.
Bankamizda miisterilerin istek ve ihtiyaglarim belirlemede ¢alisanlarimizin
bilgi birikimlerinden yeterince faydalanilir.

Bu bankada yonetici ve isgorenler iiriinler veya hizmetler hakkindaki bilgileri
stirekli giincellestirerek miisterilerin bu konularla ilgili sikdyetlerini en aza
indirirler.

Miisteri deneyimleri hakkinda bilginin toplanmasinda miisterilere licretsiz
cesitli iletigim kanali imkan1 saglanir.

Gerekli olan miisteri bilgisine kolay ulagmak i¢in ¢alisanlarin tam katilimi
saglanir.

Miisteri iligkilerini yonetmede miisteri bilgisi anahtar rol oynamaktadir.
Miisteriye ulagmada uygun iletisim kanallarin1 belirlemek igin miisteri
bilgisinden yararlanilir.
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Bilgi Paylasinm

Bankamizin tiim departmanlarinda, miisterilerle ilgili paylasilabilen miisteri bilgisi
mevcuttur.

Bu bankada takim ¢alismasi sayesinde, herkes birbirleriyle ve miisterilerle {iriin ve
hizmete iligkin bilgilerini rahatca paylasirlar.

Bu bankada giivene dayali bir orgiit kiiltiirii oldugu igin c¢alisan herkes istedigi
bilgiyi istedigi diger bir ¢alisanla rahatga paylasir.

Bu bankada iist yonetim ve isgorenler arasinda etkili bir iletisim kanali oldugu igin
Uist yonetimin iggorenlere iletecegi bilgi rahatlikla hedefine ulasir.

Bu bankada herkes sorumlu olduklari, bolim veya departmandaki {iriin ve hizmete
iliskin miisterilerin sorularina rahatga cevap verecek bilgiye sahip olduklarindan
bu bilgiyi miisterilerle paylasirlar.

Calisan ve yoneticiler miisterilerin sikayetleri kendileri hakkinda da olsa bile bu
sikayetleri is arkadaglar1 ve yoneticilerle paylasarak ¢oziim ararlar.

Banka igerisinde bilgi paylasimmi artirmak igin gesitli tesvik stratejileri
(6diillendirme, sosyal faaliyetler diizenleme vb.) mevcuttur.

Ust yonetim isletme i¢inde yaygin olarak bilgi paylasimim yayginlastirmak igin
caliganlara her zaman oOnciiliik etmektedir.

Bankada ¢alisanlar, tiriin ve hizmete iliskin bir miisterinin herhangi bir sorununu
¢ozemediginde daima onlara yardimct olabilecek bir baskasini tavsiye ediyor.

Rakiplere iliskin elde ettigim bilgileri, is arkadasimla rahatlikla paylagirim.

Miisterilerin elestirilerine énem verdigimden onlarin elestirilerinden ders ¢ikarir,
yonetici ve isgérenlerle paylagirim.

Miisterilerin, irlin (veya hizmet) ile ilgili olumlu goriislerini dikkatle dinleyerek
bu goriisleri diger miisterilerle paylasirim.

Bu bankada, iyi ve kotii zamanda dahi, bilgimi paylasmaktan ¢ekinmem.

Ust yonetim rakiplerin miisterileriyle olan iliskilerinin giilii ve zayif yénlerini
caliganlarla paylagir.

Bankamizda yeni diisiince ve fikirler rahatlikla paylasilmaktadir

Her bir boliimdeki calisanlar gerekli olan miisteri bilgilerini diger boliimlere
aktarir.

Bilgi paylasimini daha etkin kilmak ig¢in bilgi paylasimim engelleyici unsurlar
kaldirilmaya galigilmaktadir.

BOLUM 2: Su anda calismakta oldugunuz bankanizda, bilgi ve bilgi paylasiminin bankanizin
performansina etkisini (1)Cok olumsuz (2) Olumsuz (3) Ne olumlu ne olumsuz (4) Olumlu (5) Cok olumlu

6lgeginden yararlanarak litfen belirtiniz.

Performans Kriterleri

Bankanin karlilik ve verimlilik diizeyine etkisi

Rekabet diizeyine etkisi

Maliyetlerin azalmasina etkisi

Yeni miisterilerin kazanilmasina katkisi

Miisteri sadakatini artirma diizeyi

Miisteri baglantilarinin diizenli bir sekilde siirdiiriilmesine etkisi

Miisteri tutuma oraninin artmasina etkisi

Mevcut miisterilerin daha karli hale gelmesine etkisi

Bireysel miisterilerle etkilesimin gelistirmesine katkist

Hizla degisen miisteri ihtiyaglarina olumlu cevap verme diizeyine
etkisi

Kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmasi iizerine etkisi
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BOLUM 3: Sosyo-demografik ozelliklerinizle ilgili asagidaki ifadeleri degerlendiriniz.
Cinsiyetiniz?
( ) Kadin () Erkek
Egitim Durumunuz?
( ) flkokul ( ) Ortaokul ( )Lise ( ) Universite ( ) Yiiksek lisans/ Doktora
Yasimmz?
()18denaz ()18-25 ()26-30 ()31-35 ()36-40 ()41-45 ()46 ve yukaris
Bu sektorde ¢alisma siireniz?
() lyldanaz ()1-3yil ( )47yl ()8-10yil ()10 yildan fazla
Bu bankada ¢alisma siireniz?
() lyldanaz ()1-3yil ( )47yl ()810yil ()10 yildan fazla
Isyerinizdeki gorevinizi liitfen belirtiniz:
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