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Yerel Yonetimlerde Kurumsal Duygusal Hafiza, Bilgi Paylasimi,
Hizmet Gelistirme ve Hizmet Performansi1 Arasindaki Iliski

Relationship between Organizational Emotional Memory, Knowledge Sharing,
Service Development, and Service Performance in Local Governments

Salih Zeki IMAMOGLU®, Ali KAYIS®, Hiiseyin INCE®

0Z: Orgiitler/kurumlar; faaliyetlerinin devamliligimi saglayabilmek ve bilgiyi
depolayip gecmisten gelecege aktarabilmek i¢in kurumsal duygusal hafizaya ihtiyag
duymaktadir. Kurumsal duygusal hafiza ortak bilginin korunmasina, ihtiya¢ halinde
hatirlanmasina, erisilmesine ve paylasilmasina imkan vermektedir. Bu yiizden bu
calismada, yerel yonetimlerde kurumsal duygusal hafiza ile bilgi paylasimi, hizmet
gelistirme ve hizmet performansi arasindaki iliskinin arastirilmasi amaglanmaktadir.
Bu ¢ercevede Istanbul ili smirlar1 dahilinde bulunan 39 ilge belediyesinde ¢alisan orta
ve list diizey yoOneticiye anket yontemi uygulanarak 361 kisiden veri toplanmistir. Elde
edilen verilerin analizinde ve arastirma hipotezlerini test etmede yapisal esitlik
modelinden yararlanilmistir. Analizler sonucunda orgiitlerde duygusal deneyim
seviyesi ve deneyim yayilmasi ile bilgi paylasimi arasinda, bilgi paylasimi ve hizmet
gelistirme arasinda pozitif bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda hizmet
gelistirme de hizmet performansim pozitif yonde etkilemektedir. Kurumlarin hizmet
gelistirmeleri de hizmet performanslarina olumlu yénde yansimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Duygusal Hafiza, Bilgi Paylasimi, Hizmet Gelistirme,
Hizmet Performansi, Yerel Yonetimler

Abstract: In order to ensure the continuity of its activities and to store knowledge to
transfer from past to future, organizations need organizational emotional memory.
Organizational emotional memory enables the protection of common knowledge, the
remembering when needed, accessing and sharing. Thus, in this study, our goal is to
investigate the relationship between knowledge sharing, service development, service
performances and organizational emotional memory in local governments.
Questionnaire is applied to managers working at 39 county municipalities of Istanbul
and data is collected from 361 persons. Structural equation modelling is used to test
research hypotheses. The results showed that there is positive relationship between
the level of emotional experience and and knowledge sharing, diffusion of experience
and knowledge sharing, and also knowledge sharing and service development at
organizations. At the same time, service development also affetcs service performance
positively. Finally, the service development of organizations posititively affetcs their
service performance.
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1. GIRiS

Rekabetin bu denli yogun ve hizli yasandigi giiniimiizde, kurumlarin/drgiitlerin
kollektif hisleri depoladigi; orgiitlerdeki hafizanin temelini, gériinmeyen ama tiim
orgiite niifuz etmis duygusal deneyimlerin ve tecriibelerin olusturdugu, dolayisiyla da
kurumlarin duygusal hafizalar1 oldugu ve bu duygusal hafizanin kurumlar/orgiitler
acisindan onemli bir performans belirleyicisi oldugu goriilmektedir (Akgun ve
digerleri, 2012b). Bu baglamda en genel tabiriyle firma iiyelerinin kendilerinin ve
kurum igerisindeki diger c¢alisanlarin duygularini anlama, gozlemleme ve bu
duygular1 yonetimdeki isleyise yansitma 6zelligi olan duygusal yetenegin (Huy, 1999)
canli tutulmasi olarak ifade edilen orgiit diizeyindeki duygusal hafiza kavrami (Akgiin
ve digerleri, 2012a), yonetim ve Orgiit literatiiriinde siirekli gelisen ve gerek
akademisyenler ve gerekse uygulamacilar tarafindan ilgi gosterilmekte olan bir alan
konumundadir. Kendi duygularini taniyan ve idare edebilen bireyler baskalarinin
duygularini okuyup onlarla etkili iletisime gecebilmekte ve onlarin ihtiyaglarini
kavrayabilmektedirler. Yerel yoOnetim c¢alisanlari da islerinin dogasi geregi
kurumlarindan hizmet alan kisilerin beklenti ve duygularini kavrayarak onlarla siirekli
ve nitelikli bir iletigim kurmak durumundadirlar. Sektor ¢alisanlarinin iletisime girdigi
insanlarin beklenti ve ihtiyaglarini anlayabilmeleri i¢in de 6rgiit diizeyindeki duygusal
hafizanin kullanilmasina fazlasiyla ihtiya¢ duyulmaktadir. Hizmet sektoriiniin bu
ihtiyacini karsilayabilmek amaciyla kurumsal duygusal hafizanin gelistirilmesi ve
bilgi paylasiminin saglanmasi gerekmektedir.

Bilgi paylasimi genellikle, bilginin bir kisiden, gruptan ve orgiitten diger kisi, grup ve
orgiite transfer edilmesi veya yayilmasi, kodlanmasi ve yorumlanmasi faaliyetleri
seklinde agiklanmaktadir (Linn ve Lee, 2005). Bilgi paylasiminda insan roliinii
tanimlamak i¢in birtakim arastirmalar bulunsa da, bu ¢alismalarin higbirinde
duygunun genel bir agiklamasi ve Orgiit iiyeleri arasinda, bilhassa da hizmet
kuruluslarinda bilgi paylasimini nasil etkiledigi konusu dile getirilmemistir. Orgiit
igerisindeki ge¢mis duygusal deneyimler, dolayisiyla kurumsal duygusal hafiza,
dokiimanlarda yazili olmayip calisanlar arasindaki aktif bilgi alis-verisi sayesinde
olugmaktadir. Bu tarz bir paylasim, c¢alisanlarin kurumlarma ve birbirlerine olan
duygusal bagliligi, dolayisiyla da sahip olduklar1 bilgiyi paylasmaya istekliligi
sayesinde gerceklesmektedir. Paylasilan bu duygusal deneyimler iiriin/hizmet
gelistirme ve kurum performansiyla ilgili farkindaligi artirict bir ayna gorevi
istlenmektedir. Ancak oOrgiitsel diizeydeki duygusal becerilerin ve deneyimlerin
bireysel performansi arttirdigina olan yaygin inanca karsin, akademik ve uygulamact
literatiirde pozitif ve direkt olarak hizmet gelistirme ve hizmet performansini nasil
etkiledigi konusunda yeterli ¢alismanin olmadigi goriilmektedir.

Bilgi paylasimi, her tiirlii yenilik¢ilik faaliyetine katalizor etkisi gostermekte ve
kurumlar icin rekabet avantaji saglamaktadir (Chou ve Liu, 2013). Bilgiyi 6ne
¢ikarma ve paylasma yetenegine sahip bir 6rgiitiin/kurumun, hizmet gelistirmek icin
benzersiz fikirler iiretme olasiligi artacak ve bu durum orgiitiin/kurumun tiriin/hizmet
gelistirme kabiliyetini de yiiksek diizeyde etkileyecektir (Lin, 2007). Benzersiz
fikirler treterek yeni hizmetler gelistirmek i¢in bilgi paylasimimma ve farkli bilgi
tiirlerine sahip bireyler arasinda sosyal bir etkilesime ihtiya¢ duyulmaktadir (Liao,
2006). Bir orgiitte/kurumda bilgi paylasimi faaliyetleri ve davranislari yayginlastikca,
islenen ve tiretilen bilgi miktar1 artacak, yeni bilgilerin yaratilmasi da yeni fikir, iiriin,
hizmet ve siireglerin gelistirilmesini saglayacaktir. Bu durum bir iilkenin



Yerel Yonetimlerde Kurumsal Duygusal Hafiza. .. 97

gelismigligini 6nemli Ol¢iide yansitan yerel yonetimlerin, vatandasa sundugu
hizmetlerin kalitesi agisindan da Onemlidir. Yerel yonetimler, bdlge halkinin
ihtiyaglarini etkin bir bigcimde karsilamak iizere, yerel topluluga kamu hizmeti sunmak
icin olusturulan kurumlardir ve bu kurumlarin hizmet gelistirme ve hizmet
performanslarini artirmada kurumsal duygusal hafiza ve bilgi paylasiminin dnemli rol
oynayacagi disiiniilmektedir. Ancak, bu alanda yeterli ¢aligmanin bulunmadigi
goriilmektedir.

Bu c¢aligmada yerel yonetimlerde kurumsal duygusal hafiza, bilgi paylagimi, hizmet
gelistirme ve hizmet performansi arasindaki iligskinin arastirilmasi amaglanmaktadir.
Bu cergevede, literatiirde kurumsal duygusal hafiza, bilgi paylasimi ve hizmet
gelistirme kavramlar1 ve bu kavramlar arasindaki iliskiler incelenerek Istanbul ili
siirlar1 dahilinde bulunan 39 ilge belediyesini kapsayan bir saha calismasi
gergeklestirilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Kurumsal Duygusal Hafiza

Kurumsal hafiza, orgiitiin gegmise dair depoladig1 ve gerektiginde bugiinkii kararlari
ile iligkilendirdigi her tiirldi bilgi, yontem ve yetenekler biitiiniinii ifade etmekte (Stein
ve Zwass, 1995); ve orgiit tiyelerinin bireysel hafizalarini, 6rgiit kiiltiiriinii, standart
faaliyetlerini, beklenen rol davranislarini ve ¢evresel faktorlerden kaynaklanan igsel
hafizay1 biinyesinde barmdirmaktadir (Moorman ve Miner, 1997). Orgiitler; tiim
faaliyetlerinin devamliligini saglayabilmek ve bilgiyi depolayip ge¢misten gelecege
aktarabilmek icin kurumsal hafizaya ihtiyag duymaktadir. Kurumsal hafiza ortak
bilginin korunmasina, ihtiyag¢ halinde hatirlanmasina, erisilmesine ve paylasilmasina
imkan vermektedir. Kurumsal hafizanin 6nemli bir unsuru olan ve orgiit kiiltiiriiyle
siki sikiya bagli olan duygusal hafiza, yonetimsel karar verme mekanizmalarinda
vazgecilmez bir faktdr olmasina karsin, kurumsal hafizanin daha belirsiz olan diger
bir yoniinii ifade etmektedir (Akgun ve digerleri, 2012a).

Bir performans belirleyicisi olarak kurumsal duygusal hafiza, genel anlamda
orgiitlerde bilingsizce gelisen eylemler sonucu olusan ve hayal giiciine dayali olan
geemis duygusal deneyimlerin ya da vakalarin depolanmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Akgun ve digerleri, 2012b). Yoneticilerin ve ¢alisanlarin degisen
kosullara ve orgiit yapilarina hizla uyum saglayabilmeleri, islerine karsi aidiyet
hissedebilmeleri ve is ortaminda duygusal doyum saglayabilmeleri i¢in duygulari iyi
tanima, duygularin davraniglari nasil etkiledigi ve duygularin nasil yonlendirilecegi
konularinda daha donanimli olmalarini zorunlu kilmaktadir. Bu siirecte duygu
yonetiminin Onemi giderek artmakta ve pozitif duygusal sermaye (hosgori,
iyimserlik, aidiyet, duygusal doyum, vb.) bireyler ve orgiitler agisindan &nemli bir
sosyal sermayeyi ve sinerji kaynagini olusturmaktadir (Moorman ve Miner, 1997).

Literatiirde genel olarak kurumsal duygusal hafizaya iliskin li¢ adet temel boyut ele
alinmaktadir. Bunlardan ilki duygusal deneyim seviyesi diizeyi ya da miktaridir.
Diger bir ifade ile kurumun kendi operasyonlar1 ve yasamu ile ilgili depolanan gegmis
duygusal deneyimin miktarimi1 ifade etmektedir. ikincisi, duygusal deneyim
depolanmasi diger bir deyisle, gecmis duygusal deneyimlerin organizasyon icerisinde
bulundugu depolama kutularidir. Ugiincii ve son boyut ise duygusal deneyim dagilimi
veya yayilimidir. Duygusal deneyim yayilimi, 6rgiitsel duygusal deneyim ve olaylara
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iligkin anlayisin orgiit bireylerince paylasilma derecesini ifade etmektedir (Akgun ve
digerleri, 2012b).

Duygusal deneyim seviyesi, orgiit icerisinde halihazirda bulunan depolanmig
duygusal deneyimlerin miktarini ifade etmektedir. Literatiirde “fenomenal” ve
“ikincil derece” olmak {lizere iki adet bariz depolanmis duygusal deneyime dikkat
cekilmektedir. Fenomenal duygusal deneyim, duygunun ne gibi (liziintii, mutluluk,
kaygi vs) oldugunu agiklarken; ikincil derece duygusal deneyim (duygularin
farkindalig1 gibi), insanlarin ilgi duyduklart 6zel muhteviyatla ilgilenmektedir
(Lambie ve Marcel, 2002; Frijda, 2005). Frijda’ya (2005) gore; depolanan fenomenal
duygusal deneyim kisisel olarak hissedilen bir deneyim iken, buna karsilik gecmis
duygusal deneyim bilincini veren ikinci dereceden depolanan duygusal deneyim,
muhtemelen bir olayin sonuglarini ve kiginin eylemlerini giindeme getirerek ge¢cmis
olaylar1 agiklamaktadir.

Duygusal deneyim depolamasi, kurum igerisindeki ge¢mis duygusal deneyimlerin
bulundugu depolama kutularmi/birimlerini belirtmektedir. Duygu konusunu
psikodinamik bakis acgisiyla ele alan ¢alismalarda (Walsh ve Ungson, 1991; Vince ve
Saleem, 2004), kurumun duygusal deneyimlerinin insani, sosyal (ritiieller gibi) ve
insani olmayan (semboller, tasarimlar, brosiirler, odalar, ¢izimler vb.) unsurlar
igerisinde bulunduguna dikkat cekilmektedir (Frijda, 2005). Ozellikle insani olmayan
unsurlar, duygularin depolanmasi asamalarinda ©&nemli roller oynamaktadir.
Ornegin, insanlar dini, sosyal ya da politik éneme sahip olan sembollere duygusal
anlamlar yiiklemektedirler. Bu semboller daha sonra anlamlari, fikirleri ve giicli
duygular tetikleyebilmektedir. Orgiitsel kiiltiiriin 6nemli pargalar1 olan bu tiir 6zel
ritiieller, duygular1 harekete geciren, onlar1 yeniden bir araya getiren ve onlar
hatirlatan giiclii araglardir (Strati, 1998). Toplantilar ve 6diil térenleri gibi kurumsal
ritiieller, duygu yiiklii sembolleri kullanarak kurumlarin duygusal hafizalarin1 hem
sekillendirebilmekte, hem de gelistirebilmektedir (Moorman ve Miner, 1997).

Duygusal deneyim yayilimi, kisilerin kurumsal duygusal deneyimlere ve/veya
olaylara iliskin anlayiginin ne Ol¢lide paylasildigini ifade etmektedir. Duygusal
deneyim yayilimi, ortak bir anlayis ve homojen duygular i¢erecek sekilde insanlar
arasinda paylasilan duygularin  derecesini  gdstermektedir.  Arastirmalar
gostermektedir ki; kurumsal hafiza, merkezi bir sekilde depolanmamakta oOrgiit
icerisindeki farkli saklama birimlerine dagilmakta (Walsh ve Ungson, 1991) ve
boylece gecmis duygusal deneyimler organizasyon igerisindeki insanlar arasinda
paylasiimaktadir. Orgiit kiiltiirleri, duygusal deneyimleri paylasmakta kullanilan
onemli araglardir. Ciinkii duygusal deneyimler sosyal olarak insa edilmekte ve
insanlar arasinda gesitli sosyal roller ve etkilesimler baglaminda yonetilmektedir
(Moorman ve Miner, 1997).

2.2. Bilgi Paylasim

Bilgi; arastirma ve gozlem yoluyla elde edilen her tiirlii olgu, gercek ve kavrayis
bitiiniidiir. Kazanilmis davraniglar ve bunlarin hatirlanmasi tizerine kurulu insan
yasaminda, insan zihni bilgiyi almakta, islemekte, bigim ve igerigini degistirmekte,
depolamakta, gerektigi zaman geri ¢agirmakta ve tepkiler liretmektedir. Bilgi bugiinii
ve gelecegi gorebilmek i¢in basvurulacak ¢ok dnemli bir giictiir ve bu giicii sayesinde
bilgi her gegen giin bireysel ve kurumsal boyutta artarak 6nem kazanmakta ve deger
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yaratmanin giiglii bir silahi1 haline gelen bilgi, paylasildikca daha c¢ok deger
iretmektedir (McAdam, 2000).

Bilgi, bireylerin diger bireylerle etkilesimi sonucu olugmaktadir. Bilgi paylasimi ise
bir birimin (grup, departman vb.) bir digerinin deneyiminden etkilenmesi siireci
olarak agiklanmaktadir. Bilgi paylasimi, kisaca bilginin bir kisiden, gruptan ve
orgiitten diger kisi, grup ve Orgiite transfer edilmesi veya yayilmasi faaliyetleri
seklinde tanimlanmaktadir (Sinkula ve digerleri, 1997; Sharratt ve Usoro, 2003).

Bilgi paylasimi literatiirde genel olarak; sistematik ve bicimsel bir formatta,
dogrulugu kabul edilmis belgelenebilen, arsivlenebilen, her bireyin kolaylikla
ulasabildigi ve aktarabildigi bilgileri ifade eden agik bilgi paylasimi, ve kolayca
erisilemeyen, teknik bilgiyi (know-how) ve degerler biitiiniinii igeren, ancak bireysel
ve sosyal etkilesim araciligiyla paylasilan ve dolayisiyla da karmasik yapisiyla
beraber oOrgiit i¢in daha degerli bilgileri tanimlayan ortiilii bilgi paylasimi seklinde
smiflandirilmaktadir (Bruning ve digerleri, 1999). Hem agik bilgi, hemde ortiilii bilgi
yoniinden olsun oOrgiitiin  diger varliklariyla karsilagtirildiginda,  bilginin
paylasildiginda katlanarak artan essiz bir deger yarattiina, hatalarin tekrarlanmasini
ve zaman kaybini 6nledigine ve Orgiitte yer alan iyi uygulamalar koruyucu 6zelligi
olduguna dikkat ¢ekilmektedir (Sveiby, 2007). Ayrica, birgok ¢alismada (Sinkula ve
digerleri, 1997; Calantone ve digerleri, 2002), kurumlarin/6rgiitlerin performansini
arttirmasina ve gereksiz 0grenme ¢abalarini azaltmasma olanak tanidigi igin bilgi
paylasiminin gerekli ve 6nemli olduguna vurgu yapilmaktadir.

2.3. Hizmet Gelistirme

Hizmet, fiziksel ozellige sahip olmayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan
ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak iiretilen ve alim-satim1 miimkiin olan soyut
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Johnson ve Gustafsson, 2003). Hizmetin 6nemi,
iilke ekonomisinin gelismesi ve endiistrilesme diizeyinin artmasiyla birlikte insan ile
dogrudan ya da dolayli olarak hemen her alanda giin gegtik¢e artmaktadir. Bu durum,
kiiresel rekabet ortaminda is tiirlerinde onemli bir degisime gidildigine ve fiziki
iiretimin yani sira, yeni hizmet geligtirmenin énem kazanmaya basladigina dikkati
¢cekmektedir. Hizmet faaliyetlerindeki, fiziki giiciin yaninda duygusal bir boyutunun
bulunmasi, hizmet gelistirme faaliyetlerinde, calisanlarin duygusal boyutlarnin
stirecte hayati bir oneme sahip oldugunu gostermektedir (Edvardsson ve Gustavsson,
2003).

Hizmet gelistirme, kurum veya kuruluslarin mevcut imkanlarinin analizi
dogrultusunda hedef kitlesine kendi amacini belli etmesi, ayrica hedef kitlenin
ihtiyaglarini karsilamaya yonelik girisimlerde bulunulmasi olarak tanimlanmaktadir
(Holt, 2007). Hizmet yeniligi ile baglantili arastirmalara dayanarak, hizmet
gelistirme uygulamalarinin, orgiit/kurum giderlerini diislirmenin ya da hizmet
satiglarindan elde edilen gelirleri artirmanin yani sira Orgilit/kurum degeri ve
karliigmi miispet yonde etkileme egiliminde oldugu belirtilmektedir. Hizmet
gelistirme c¢abalarinin degerlendirildigi caligmalarda yiiksek derecede yenilikgi
orgiitler ile diisiik olanlar arasinda carpict farkliliklar bulundugu goriilmektedir
(Storey ve Kelly, 2001). Cainelli ve digerleri (2004), hizmet isletmelerinde hizmet
gelistirme ile hizmet performansi arasindaki pozitif ilisgkiye dikkat ¢ekmektedir.
Matear ve digerleri (2004) ise hizmet gelistirmenin marka yatirimina ve orgiitiin
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kurumsal pozisyonuna katkida bulunacagmi, boéylelikle hizmet performansini
artiracagini belirtmektedir.

Giliniimiiziin uluslararasi rekabet kosullari; orgiitleri/kurumlar: hiyerarsik yapilarini
revize etmeye, merkezde toplanmis yetkilerini dagitmaya, kaliteye, yenilige ve
miigteriye (insana) odaklanmaya yoneltmistir. Bu siiregte 6zel sektdrde goriilen
olumlu gelismeler, isletme alanindaki modern anlayis ve uygulamalarin kamu
sektoriine aktarilmasini da zorunlu kilmistir. Bu piyasa temelli yeni kamu yonetimi
anlayisi, siyasi rakipler agisindan bir rekabet alan1 ve gelecek ytlizyilin en 6nemli kamu
orgiitleri olacagi kabul edilen yerel yonetimlerde yeni hizmetlerin ve fonksiyonlarinin
gelistirilmesini de beraberinde getirmektedir (Melton ve Hartline, 2010).

3. HIPOTEZ GELiSTIRME
3.1. Kurumsal Duygusal Hafiza ve Bilgi Paylasim iliskisi

Orgiitiin i¢ ve dis cevresinden, deneyimlerinden ve gegmis bilgilerinin yeniden
yorumlanmasindan elde ettigi bilgiyi organize etmesi, ilgili noktaya ulastirmasi, orada
islemesi ve bdylece bilgiye bir deger katarak saklanmasi durumu, kurumsal hafizanin
Onemini ortaya koymaktadir (Vince ve Saleem, 2004). Calantone ve arkadaslarina
(2002) gore; orgiit iginde farkli birimlerde ortak inang, kollektif deger ve davranis
rutinlerinin ~ bulunmas1  seklinde tanimlanan bilgi paylasimi, gelecekte
gerceklestirilecek eylemler igin bu bilginin canli tutulmasini ve ayni tutum, duygu,
davranis ve eylemlere kaynaklik etmesini ifade etmektedir. Bu perspektiften
bakildiginda bilgi paylasiminda kurumun sahip oldugu duygusal hafizanin dnemi
daha da 6n plana ¢ikmaktadir.

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalaridaki son donemlerdeki yaklagim, drgiitlerin
duygusal yeteneklerinin bilgi paylasimina etkisi olduguna isaret etmektedir (Vince ve
Saleem, 2004; Linn ve Lee, 2005; Sveiby, 2007). Bireylerin duygusal yeteneklerinin
bilgi paylagimi yoluyla yenilik¢ilik {izerine etkilerini arastiran ¢alismalar (Huy, 1999)
bulunmaktadir. Ancak teknoloji ve yenilik yonetimi alaninda; orgiit iiyelerinin
duygularini izleyebilme, anlayabilme ve kullanabilmeyi ifade eden ve ayrica bu
duygularin orgiitiin rutinlerinde ve yapilarinda kullanilmasini saglayan orgiitiin
duygusal yetenegi iizerine ampirik caligmalar olduk¢a azdir. Duygusal deneyim
yayiliminin iiriin/hizmet gelistirme limitlerini belirledigi yoniinde bir kan1 (Vince ve
Saleem, 2004) bulunmasma ragmen mevcut literatiirde duygusal becerileri, bilgi
paylasimi saglayicilar1 ve siiregleri ile oOrgiitiin/kurumun yenilikgilik kabiliyetini
birbirine entegre eden ve biitiinciil bir perspektiften bu unsurlarin performans
iizerindeki faydalarini aragtiran ¢aligmalara rastlamak oldukca giictiir.

Insanlarm gegmis duygusal deneyimlerini hatirladigi 6lgiide bilgi ve anlayislarini
gelistirdigi ve daha saglikli yorumladiklari bilinmektedir (Akgun ve digerleri, 2012b).
Frijda (2005), duygusal deneyim seviyesinin depolanmis olaganiistii duygusal
tecriibeyi gosterdigini ifade etmektedir. Bu baglamda, depolanan duygusal deneyim
seviyesi, belirli bir konu alan1 igindeki gegmiste depolanmig kurumsal duygusal bir
deneyimi agiklamasinin yani sira, toplumsal iligkileri ve insanlar arasi etkilesimi de
yansitmaktadir. Duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylagimi arasindaki iliskinin
dogrudan incelendigi bir ¢caligmaya rastlanmamakla beraber bilgi paylagiminin orgiit
icerisinde yer alan deneyim temelli bilgiyi elde etmeyi, kullanmay1, aktarmay1 ve
diger mensuplar ile paylasmayi ifade etmesi nedeniyle kurumsal duygusal hafizanin
bilgi paylasimi ile baglantili oldugu agiktir. Gegmis duygusal deneyimlerin orgiitlerde



Yerel Yonetimlerde Kurumsal Duygusal Hafiza. .. 101

bulundugu depolama bdlmelerinin insanlar, ritiieller ve semboller gibi unsurlardan
olustugu; bu unsurlarin orgiite dair davranis, deger ve duygularin depolanmasinda
onemli katkilarinin oldugu belirtilmektedir (Vince ve Saleem, 2004). Boylece
ozellikle semboller ve ritiiellerin 6rgiit icerisinde birlikteligi giiclendirdigi, giicli
duygular olusturdugu ve bilgi paylasimi tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu
diisiiniilmektedir. Literatiirdeki bu bulgulara dayanarak asagidaki hipotezler
gelistirilmistir;

Hi.: Duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylagimi pozitif iliskilidir.
Hiv: Duygusal deneyim depolamast ile bilgi paylasimi pozitif iliskilidir.
Hic: Duygusal deneyim yayilimi ile bilgi paylagimi pozitif iliskilidir.

3.2. Bilgi Paylasimi ve Hizmet Gelistirme iliskisi

Bilgi paylasimmin hizmet gelistirmeyi pozitif yonde etkiledigini 6ne siiren
calismalarda (Camacho ve Rodriguez 2005; Lopez-Fernandez ve digerleri, 2011),
orgiitlerde/kurumlarda ¢aliganlar arasindaki bilgi paylasiminin, orgiitsel yenilikgilik
ve Orgiitsel performans iizerinde de onemli bir etkisi oldugu ve yeni {iriin ve
hizmetlerin yaratilmasina neden oldugu (Hu ve digerleri, 2009; Molose ve Ezeuduji,
2015) goriilmektedir. Is birligine ve ydnetim destegine dayali kurum kiiltiiriiniin
orgiitlerde daha yiiksek bilgi paylasimini tesvik edecegine; bu durumun yeni
hizmetlerin gelistirilmesine zemin hazirlayacagi ve hizmet yeniligi performansini da
olumlu yonde etkileyecegine dair yaygin bir kant bulunmaktadir (Hu ve digerleri,
2009).

Piyasalardaki rekabetin artan hiziyla birlikte orgiitsel siireglerde yenilik gibi bilgi
temelli etkinlikler giderek daha kritik hale gelmektedir. Bu nedenle de orgiit/kurum
operasyonlart ve performans: agisindan kurum ici bilgi paylagimi yetenegini
gelistirmek, yoneticilerin ve arastirmacilarin oncelikli konularindan biri haline
gelmistir. Ancak kurumlar arasi rekabetgilik igin bir gereklilik olmasina karsilik
yoneticiler, halen galisanlar arasi bilgi paylasimini 6rgiitlerde/kurumlarda nasil etkin
bir sekilde uygulayacaklart konusunda yetersiz kalmaktadirlar (Jerez-Gomez ve
digerleri, 2005).

Literatiirde, yerel yonetim baglaminda bilgi paylasimi konusunda sinirli sayida
arastirma bulundugu; arastirmacilarin hizmet organizasyonlarindaki bilgi paylasimi
basarisini 6lgmekle ilgili herhangi bir fikir birliginde bulunamadiklar1 belirtilmektedir
(Chetty ve Mearns, 2012). Yerel yonetimlerde bilgi paylasimi, farkli yerel yonetim
birimlerinin birbiriyle iligkili oldugu ortak bir sosyal baglamda ger¢eklesmektedir.
Yerel yonetimler, bilgi ve kaynak paylagimu siirecleri araciligiyla koordine edilen bir
agdan meydana gelmektedir. Bdylece, birimler arasi baglantilarin olusturdugu bu
aglar, geligmis hizmet sunumlarinin yani sira yerel yonetimlerin farkli birimlerine
pazardaki rekabet giiclerini artiran temel yetkinliklerin de elde edilmesini miimkiin
kilmaktadir (Schutte ve Barkhuizen, 2015).

Bilgi paylasimimin hizmet gelistirme performansi iizerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugu; bunu saglayabilmek i¢in orgiit iiyelerinin is aktiviteleri sirasinda edindikleri
katma deger saglayacak bilgiyi meslektaglariyla paylagabilmeyi &grenmeleri
gerekliliginden bahsedilmektedir (Hu ve digerleri, 2009; Molose ve Ezeuduji 2015).
Son zamanlarda yapilan ampirik ¢alismalar, bilgi paylasimi ve orgiitiin hizmet
gelistirme yetenegi arasindaki iliskiyi desteklemekte; orgiitler arasi bilgi paylagiminin
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orgiitiin yenilik¢iligini etkilerken, orgiit yenilik¢iliginin de tekrardan orgiitiin bilgi
paylagmaya olan egilim ve istekliligini artiracagi goriisii kabul edilmektedir (Mansoor
ve Ratna, 2014). Bu agiklamalardan hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir;

Ha: Bilgi paylasimi ile hizmet gelistirme pozitif iligkilidir.
3.3. Bilgi Paylasini ve Hizmet Performansi iliskisi

Bilgi paylasimi ile orgiitsel performans arasindaki iliskiye odaklanan caligmalarin
sonuglar1 gostermektedir ki (Skerlavaj ve Dimovski, 2006; Idowu, 2013); ¢alisanlarin
bakis agisiyla hizmet performansi iizerinde bilgi paylasiminin giiclii ve pozitif bir
etkisi bulunmaktadir. Bilgi paylasiminin finansal ve finansal olmayan performans
iizerindeki etkilerinin arastirildigi ¢alismalarda (Prieto ve Revilla, 2006; Vidovic,
2010; Oztekin ve digerleri, 2015) bulgularin birbiriyle uyumlu ancak etki giiglerinin
farkli oldugu, bilgi paylasiminin finansal performans iizerindeki etkisinin pozitif ve
kuvvetli; finansal olmayan performans iizerinde de direkt ve giiclii bir etkisinin
bulundugu belirtilmektedir.

Konuyla ilgili literatiir taramas1 yapildiginda bilgi paylasimmin giiniimiiziin hizla
degisen kiiresel c¢evrelerinde yerel yonetimlerin hizmet performansini ve
stirdiirtilebilir Gistiin hizmet sunumunu muhafaza edebilmek ve gelistirebilmek adina
kritik bir 6neme sahip oldugu genel-geger goriisii bulunsa da (Mannie ve digerleri,
2013; Lai ve digerleri, 2014) bilgi paylasimi ve yenilik gelistirme performansi iizerine
etkisine yonelik caligmalarin (Wang ve Wang, 2012; Hartono ve Sheng, 2016)
yetersiz kaldig1 anlasilmaktadir. Hu ve digerleri, (2009) bilginin etkin kullanimi ve
paylasiminin, yeniliklere tesiri sonucunda performans iizerinde pozitif bir etkisi
oldugundan ve yiiksek hizmet performansini elde edebilmek i¢in 6rgiitlerin dncelikli
olarak bilgi paylasimi davramisglarin1 gelistirmeleri gerekliliginden bahsetmektedir.
Orgiit ici bilgi paylasimi, ozellikle farkli bilgi ve deneyime sahip insanlarin
sinerjilerinden yararlanma agisindan yenilik¢iligin ve hizmet performansinin temel
gerekliliklerinden birisidir (Wang ve Wang, 2012). Calisanlarin birbirleriyle
yardimlagmalari, bilgilerini paylasmalari, bilgi paylasiminda birbirlerini tesvik
etmeleri, bilginin etkinliginin farkina varmalar1 ve bunu her firsatta vurgulamalari gibi
hususlar hizmet yenilik¢iligini ve hizmet performansini olumlu yonde etkileyecektir.
Literatiirdeki bu bulgulara dayanarak asagidaki hipotez gelistirilmistir;

Hj: Bilgi paylasimi ile hizmet performansi pozitif iligkilidir.

3.4. Hizmet Gelistirme ve Hizmet Performansi iliskisi

Yenilik, rekabet ortaminin evrimin bir sonucu olarak hizmet performansinin da en
onemli belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Yeni hizmet gelistirme kapasitesinin,
hiz ve etkinlik gibi stratejik faktorlerin iyi anlasiimasi neticesinde hizmet performansi
iizerinde onemli katkilar1 olacag diisiiniilmektedir (Storey ve Kelly, 2001). Yeni
ekonomi kavramu ile birlikte ortaya ¢ikan bilgi teknolojileri ve hizmet entegrasyonu,
hizmet gelistirmeye yonelik ¢alismalar1 biiyiik dl¢lide hizlandirmaktadir (Froehle ve
digerleri, 2000). Yeni hizmetler; kurumlara finansal performansi artiracak ¢ok ¢esitli
farklilagtirilmis  iirtinler/hizmetler sunmalarina imkan saglamasinin yani sira;
kurumlar i¢in karlilig1 artirma, yeni miisteriler cezp etme, miisteri sadakatini artirma,
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kurum imajimi gelistirme ve piyasa firsatlar1 yaratma gibi birtakim faydalar da
sunmaktadir (Storey ve Easingwood, 1999).

Hizmet gelistirme yetenekleri ile hizmet performansi iliskisini inceleyen ¢aligmalarda
(Goh ve Ryan, 2002; Lopez ve digerleri, 2005) bu kavramlar arasinda giiglii ve olumlu
bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ancak hizmet sektorii, uzun donemli karh
miisteri iligkileri yaratmak igin gerekli olan kosullar iizerine, yani degisime ayak
uydurabilme kapasitesi {lizerine odaklanmaktadir (Smith ve digerleri, 2007). Bu
sebepten dolayidir ki; yeni hizmet gelistirme ¢abalari, 6ncii ve 6rnek misyonu tastyan
yerel yonetimler i¢in birtakim tehditlerin yani sira 6nemli firsatlari da beraberinde
sunacaktir (Mannie ve digerleri, 2013). Bu agiklamalardan hareketle agagidaki hipotez
gelistirilmistir;

Ha4: Hizmet gelistirme ile hizmet performansi pozitif iliskilidir.

Literatiir arastirmasi sonucunu ileri siirlilen hipotezlere yonelik olarak hizmet
performansina etki eden faktorler ve degiskenler arasindaki iliskiyi agiklayacak
arastirma modeli Sekil 1°de gosterilmektedir.

HIZMET
GELISTIRME

KURUMSAL
DUYGUSAL HAFIZA
®=  Duygusal
Deneyim Seviyesi P
. n‘lll\f’.ll\:ﬂ e > BALGS H
- PAYLASIMI 4

Deneyim H
Depolamasi
Duygusal
Deneyim Yayilinm

v

HIZMET
PERFORMANSI

Sekil 1. Arastirma Modeli

4. ARASTIRMA

4.1. Olciim ve Orneklem

Arastirma hipotezlerini test etmek ve degiskenleri 6lgmek amaciyla literatiirde daha
once yapilmig ve uluslararasi alanda genel kabul gérmiis arastirmalarin dlgeklerinden
yararlanilmigtir. Bu ¢ergevede bes bolimden olusan anket formu olusturulmustur.
Anket formunun birinci boliimii demografik degiskenleri, ikinci bolimii 17 sorudan
olusan kurumsal duygusal hafiza lgegini, {iglincli bolimii 5 sorudan olusan bilgi
paylasimi dlgegini, dordiincii boliimii 8 sorudan olusan hizmet gelistirme dlgegini ve
besinci boliimii 13 sorudan olusan hizmet performans: Olgegini icermektedir.
Kurumsal duygusal hafiza 6l¢egine iligkin ifadeler duygusal deneyim seviyesi (9
soru), duygusal deneyim depolamasi (4 soru) ve duygusal deneyim yayilimi (4 soru)
Akgun ve digerlerinin (2012b) c¢alismasindan uyarlanarak olusturulmustur. Bilgi
paylasimina iliskin ifadelerin olusturulmasinda (5 soru) Calantone ve digerlerinin
(2002) calismalarindan yararlanilmistir. Hizmet gelistirmeye iliskin ifadelerde (8
soru) Hu ve digerleri (2009) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Hizmet
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performansina iligkin ifadelerde ise (13 soru), Prybutok ve digerlerinden (2011)
yararlanilmstir.

Tiim dlgeklerde birden fazla ifade kullanilmis olup katilimeilarin bu ifadelere birden
bese kadar bir deger atamasinda 5°1i Likert tipi esit aralikli 61¢iim sekli kullanilmistir.
Bu arastirmada uygulanan anketlerin cevaplandirilmasinda kullanilan 5°1i Likert
tutum 6l¢eginde “duygusal deneyim yayilimi1” /-olduk¢a diisiik, 2-diisiik, 3-orta, 4-
yiiksek ve 5-oldukca yiiksek; diger tiim degiskenler i¢in ise /-kesinlikle katilmiyorum,
2-katimuyorum, 3-kararsizim, 4-katilryorum ve 5-kesinlikle katiliyorum algisima denk
gelmektedir.

Saha arastirmasina baglanmadan once bu konudaki ilgili literatiir derinlemesine
taranmugtir. Bu ¢aligmada kullanilan 6l¢eklerin tamami uluslararast literatiirde sunulu
cesitli saha arastirmalarindan dil ve kiiltiirel 6zellikler dikkate alinarak Tiirkgeye
terciime edilmistir. Terciime edilen bu &lgekler ayrica her iki dile hdkim bagka
uzmanlar tarafindan tekrar Ingilizceye terciime edilmis, terciime hatalarindan ortaya
cikabilecek yanligliklar ve aradaki farkliliklar incelenerek en aza indirgenmeye
calistlmistir. Arastirmanin katilimcilar tarafindan anlasilabilir oldugunun teyit
edilmesi amaciyla uygulanan pilot calismasi, Istanbul ili Pendik ilge Belediye
Bagkanliginin farkli miidiirliiklerinde uzman ve yonetici diizeyinde gorev alan 30 kisi
ile gerceklestirilmistir. Caligma sonrasinda soru kagidindaki bazi sorular iizerinde
anlatim ve anlasilabilirlik yoniinden ifade degisiklikleri yapilarak anket formu
gelistirilmistir.

Arastirmanin  ¢alisma evrenini, Istanbul ilinde yer alan 39 ilge belediyesi
olusturmaktadir. Aragtirma drneklemini olusturan belediye ¢alisanlarina 1340 adet
anket formu e-posta yoluyla ve 163 adet anket formu bizzat elden ulastirilmigtir. E-
posta yoluyla gonderilen anket formlarindan 198 (%14,78) tanesi geri donmiis ve 163
adet anket formu yiiz ylize goriismede doldurularak veriler elde edilmistir (Toplam
361 anket). Boylece, geri doniis oran1 %24 olarak gerceklesmistir. Katilimeilarinin
%74,8’1 erkek ve %25,2’si kadinlardan olusurken; biiyiik bir ¢ogunlugunun (%88,9)
evli oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarinin %16,9’u midiir, %25,2’si miidiir
yardimcist ve %45,2’si ise birim sorumlusudur. Katilimeilarin tiimii lisans ve lisans
tistli egitime sahiptir. 10 yildan fazla ¢alisma tecriibesine sahip olan katilimcilarin 31-
45 yag araliginda yogunlastig1 goriilmektedir.

4.2. Olgiim Gecerliligi ve Giivenilirligi

Verilerin toplanmasindan sonra, 6lgeklerin giivenirlik, tek boyutluluk ve ayrisma
gegerlilikleri degerlendirilmistir (Fornell ve Larcker, 1981; Anderson ve Gerbing,
1988). Arastirma hipotezleri test edilmeden 6nce, ilk olarak 6l¢eklerin giivenilirligi
ve gegerliligi, dogrulayici faktor analizi (CFA) kullanilarak degerlendirilmistir.
Boylelikle arastirma modelinde yer alan tiim degiskenler en ¢ok olabilirlik yontemi
kullanilarak tahmin edilen bir CFA modeline dahil edilmistir. Tablo 1’de goriildigii
iizere CFA sonuglar1 tiim yapilar i¢in kabul edilebilir psikometrik 6zelliklere sahiptir.
Tim yapilar icin birlesik giivenirlik degerleri esik deger kabul edilen .70’den
(Nunnaly, 1978) ve ¢ikarilan ortalama varyans degerlerinin de 0,50’den (Bagozzi ve
digerleri, 1991; Fornell ve Larcker, 1981) yiiksek oldugu goriilmektedir. Her bir
madde kendisini olusturan yapiya yiiksek faktor yiikii ile yiiklenmistir (Bakiniz Tablo
1). CFA kabul edilebilir bir uyum gostermektedir (x*/df = 2.98; CFI = 0,971, IFI =
0,985, RMSEA = 0,074) (Hair ve digerleri, 1998).
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CFA modelinin tahminleri ayni zamanda uyusma ve ayrisma gecerliligini
degerlendirmemizi saglamaktadir. Degiskenlerin AVE degerlerinin 0,50 nin iizerinde
olmasi, degiskenlerin uyusma ve ayrisma gegerliligine sahip oldugunun bir
gostergesidir (Fornell ve Larcker, 1981). Biitiin gostergelerin faktor yiikleri 0.50
esiginin tizerinde olup 0,60 ile 0,85 arasinda degismektedir. AVE degerleri ise tim
yapilar i¢in 0,50 esiginin iistiinde olup 0,50-0,53 arasinda degismektedir. Ayni
zamanda ayrisma gegerliligini degerlendirmek i¢in Fornell ve Larcker (1981)
tarafindan onerilen her bir yapinin AVE’sinin karekdkiiniin yapi giftleri arasindaki
gizli faktdor korelasyonlarmdan biiylik olmasi sartt kullanilmistir. Tablo 2’de
goriildiigii gibi, her bir yapimnin AVE degerinin karekokii, yapilar arasi korelasyon
katsayisindan biiyiiktiir. Bundan dolay1 6l¢eklerin ayrisma gegerliligine sahip oldugu
sOylenebilir.

Tablo 1. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

<. " Faktor t- Cronbach’s Birlesik
Degiskenler | Gostergeler | v, degeri Alpha Giivenirlilik | AVE
DDSev3 0,68 a 0,62 0,75 0,53
Duygusal DDSev7 0,65 5,47
Deneyim Seviyesi DDSev8 0.76 5.66
DDSev9 0,82 5,76
DDDepl 0,85 2 0,76 0,81 0,52
Duygusal DDDep2 0,66 8,27
Deneyim
Depolamast DDDep3 0,72 8,85
DDDep4 0,62 7,79
DDYayl 0,82 @ 0,71 0,82 0,53
Duygusal DDYay2 0,74 8,37
Deneyim Yayilimi DDYay3 0,63 747
DDYay4 0,71 8,76
BP2 0,78 0,70 0,80 0,50
BP3 0,62 7,31
Bilgi Paylagimi
BP4 0,68 9,39
BPS 0,75 9,25
HG1 0,67 a 0,73 0,85 0,50
HG2 0,82 9,61
HG3 0,78 9,57
Hizmet Gelistirme
HG4 0,68 8,15
HG7 0,65 7,96
HG8 0,60 5,87
HP1 0,77 a 0,84 0,91 0,50
Hizmet P2 0.70 9.99
Performansi
HP3 0,68 9,77
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HP5 0,65 9,27

HP6 0,66 9,37

HP8 0,66 10,87

HP9 0,78 11,15

HP10 0,69 9,79

HP12 0,71 10,13

HP13 0,73 8,94
Not: * t-degerleri standart olmayan ¢6ziim kullanilarak elde edilmistir ve hepsi 0,01 énem seviyesinde
anlamlidir.
%2 (449) = 1341,04, CF1=0,971, IFI = 0,985, RMSEA = 0,074

Benzer sekilde, Tablo 1°de yer alan birlesik giivenirlilik degerleri 0,75 — 0,91 arasinda
yer almaktadir. Netice itibariyla bu sonuclar uyusma gecerliligin yani sira hem
gosterge veya faktor hem de yapr diizeylerindeki giivenilirlik analizinin tim
degiskenler i¢in elde edildigini kanitlamaktadir (Hair ve digerleri, 1998). Duygusal
deneyim seviyesi hari¢ diger degiskenlerin Cronbach’s Alpha giivenirlilik
katsayilarinin  0,70’den biiyiik olduklar1 gozlenmektedir. Duygusal deneyim
seviyesinin Cronbach’s Alpha giivenirlilik degeri 0,62’dir. Her ne kadar bu katsay1
0,70’in altinda ise de, Gupta ve Somers’a (1996) gore goreceli olarak yeni gelistirilmis
bir 6l¢ek i¢in esik deger 0,60 olarak alinabilir. Bundan dolay: kullanilan dlgeklerin
giivenirlilik 6zelligine sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Tablo 2 ise degiskenler
arasindaki korelasyonlar1 ve tanimlayict istatistikleri gostermektedir. Ayrica,
Podsakoff ve digerleri (2003) tarafindan o6nerildigi gibi, ortak yanlilik potansiyelini
(common method bias) incelemek i¢cin Harman tek faktor testi yapilmistir. Elde edilen
ilk faktorlin agiklama yiizdesi (%18,70) yiizde 50’nin altindadir. Bu sonug da veri
setinde bodyle bir sorun olmadigini géstermektedir.
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Tablo 2. Korelasyon ve Tamimlayici Istatistikler

Ortalama Standart Degiskenler 1 2 3 4 5 6
Sapma
1. Duygusal
3,97 43 Deneyim (0,73)
Seviyesi
2. Duygusal
3,39 ,58 Deneyim 107* - (0,72)
Depolamasi
3. Duygusal
3,10 53 Deneyim A62%%  321% (0,73)
Yayilimi
3,41 57 4 Bil 1550096 313**  (0,71)
Paylagimi
3,61 4g O Hizmet 070 258%%  202%k  467*%  (0,71)
Gelistirme
3,89 35 6 Hizmet 095 207%*  342%%  346%x  525%x  (0,71)
Performansi

*p<.05, **p<.01
Not: Parantez igerisindeki degerler AVE katsayilarmin karekokiinii gostermektedir.

4.3. Hipotez Testleri

Arastirma modelinde yer alan hipotezleri test etmek i¢in yapisal esitlik modeli
kullanilmustir. Yapisal esitlik modelleri (YEM) gozlenen ve gdzlenemeyen (gizil)
degiskenler arasindaki nedensel iligkilerin sinanmasinda kullanilan bir istatistiksel
tekniktir. Ozellikle sosyal bilimlerde (psikoloji, sosyoloji, isletme gibi) degiskenler
arasindaki iliskilerin degerlendirilmesinde ve kuramsal modellerin sinanmasinda
kullanilan sistemli bir aragtir. YEM gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik
yapisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin goézlenen degiskenler araciligiyla
Olgiilebildigi varsayimmi kullanir. Calisgmada kurumsal duygusal hafiza, bilgi
paylasimi, hizmet gelistirme ve hizmet performansi arasindaki iliskinin test edilmesi
amaciyla kurulan hipotezlere ait sonuglar Tablo 3’de verilmektedir.

Tablo 3’de goriildiigii gibi, duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylagimi arasinda
pozitif bir iliski (B=,108; p < ,05) vardir. Bundan dolay1 Hla arastirma hipotezi
desteklenmektedir. Ayni sekilde deneyim yayilmasi ile bilgi paylasimi arasinda
pozitif bir iligkinin oldugu goriilmektedir (f=,297; p<,01). Sonuglar H1c hipotezinin
desteklendigini gostermektedir. Deneyim depolanmasi ve bilgi paylagimi arasinda bir
iliski bulunamamustir (B= -,011; p > ,05). Bundan dolayr Hl1b hipotezi
destelenmemektedir. Ayn1 zamanda bilgi paylasimi ile hizmet gelistirme arasindaki
iliskiyi gdsteren H2 aragtirma hipotezi de desteklenmektedir (f=,421; p<,01). Buna
karsin bilgi paylasimi ile hizmet performansi arasinda bir iliski bulunmamaktadir (B=
,081; p> ,05). Boylelikle H3 hipotezi desteklenmemistir. Hizmet gelistirme ile
hizmet performansi arasinda da pozitif bir iliskinin oldugunu belirten H4 hipotezi
desteklenmektedir (p=,467; p<,0l).
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Tablo 3. Hipotez Sonuclari

Hip. Mliski Katsay1lar t Sonug

D 1D i o « .

Hi. S:\?/i"jzz? eneymm > Bilgi Paylagimi ,108 2,14 Desteklendi

H Duygusal Deneyim —p Bilgi Paylasim -,011 -0,21 Desteklenmedi
o Depolamasi gL ray’as ’ ?

H, Duveusal Deneyim Bilgi Paylagim: 297" 894 Desteklendi
te Yayilimi — Brigt Faylay ’ ’

oo Hizmet - .

H, Bilgi Paylasimi — Gelistirme 421 8,95 Desteklendi

H; Bilgi Paylasimi =~ —» Hizmet ,081 1,58 Desteklenmedi

Performansi
. . Hizmet - .
H, Hizmet Gelistirme —p Performanst 467 9,26 Desteklendi

X?%/df=3.025; IFI= 0.941; CFI= 0.937; RMSEA= 0.0554
Katsayilar standardize edilmistir. *p <,05; **p <,01

5. TARTISMA

Literatiirde kurumsal duygusal hafiza, bilgi paylasimi, hizmet gelistirme ve hizmet
performansinin birbirleriyle iligkisini inceleyen herhangi bir ¢aligma olmamakla
birlikte, kurumsal duygusal hafizanin orgiitsel yenilikgiligi gelistirmede dnemli bir
rolii oldugu vurgulanmaktadir (Akgun ve digerleri, 2012b). Miller (2002) 6rgiitiin,
rekabet edebilmek ve hizmeti etkili bir sekilde gergeklestirmek igin bilgiyi iireten,
biitiinlestiren ve dagitan bir birim oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla, orgiitsel
duygusal hafizanin bilgi paylagimini arttirdig1 ve orgiitsel hafiza stoklarmi elinde
tutan Orgiitiin performans tliretmek icin iyi bir sansa sahip oldugu aragtirmacilar
tarafindan ifade edilmektedir (Ranft ve Lord, 2002). Sonug olarak duygusal hafiza
seviyesi ile bilgi paylasimini literatiirde ilk defa analiz eden bu ¢aligma, bugiine kadar
duygusal deneyim seviyesi ile bilgi paylasimi arasindaki baglantilara benzer
iligkilerin varligimi gostermektedir. Bu caligmada kurumsal duygusal hafizanin bir
baska boyutu olan duygusal deneyim yayilimi ile bilgi paylasimi arasinda pozitif ve
anlaml iliski oldugu goriilmiistiir. Orgiitiin edinmis oldugu deneyimlerini orgiit
icerisinde yaymasiyla Orgilite ait uygun bir bilgi tabani, rutin ve prosediirlerin
gelismesine yardimci oldugu ve bunun sonucu olarak da bilgi paylasimini arttirdigt
sonucuna ulasilmaktadir.

Elde edilen bulgulardan diger bir tanesi de bilgi paylasimi ile hizmet gelistirme
arasinda pozitif bir iliski oldugudur. Yerel yonetimler {izerine ender caligmalardan
olan bu aragtirmada literatiirde yer alan ¢alismalarda elde edilen sonuglari dogrular
bir sekilde, kurumsal duygusal hafiza boyutlarindan duygusal deneyim seviyesi ve
duygusal deneyim yayiliminin hizmet sektdriinde bilgi paylasimini gii¢lendirdigi, bu
durumun hizmet gelistirmeye ve dolayisiyla da hizmet performansina olumlu bir
etkisinin oldugu sonucu elde edilmistir. Dolayistyla kurumlar/orgiitler duygusal
hafizalarini gii¢lendirmeye odaklandiklarinda basarili yenilikler elde etme konusunda
daha giiclii olabilecekler ve yeni teknik bilgiler elde etme, mevcut olanlar1 doniistiirme
ve gelistirme ile bunlara uygun stratejiler gelistirme yeteneklerini artirmak i¢in bilgi
paylasimi ve yeni hizmet gelistirme yeteneklerine odaklanmalari gerekecektir.
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Orgiitlerde ve 6zellikle yerel yonetimlerde, essiz hizmetler yaratabilmek igin orgiit
icerisinde etkin haberlesme ve dogru bilgi paylasimi becerisi gereklidir. Bilgi
paylagiminin yerel yonetimlerde nasil etkin bir sekilde gelistirilecegi konusunda
calismalar bulunmamaktadir. Etkin bir bilgi paylasimi ancak, calisanlarin degisim
stirecinden yana olmalart ve kurum-calisan hedeflerinin uyumlu olmasiyla miimkiin
olabilir. Bunun yaninda hizmet gelistirme kararlarmin yerel yonetimlerde sadece list
yonetim tarafindan alindig: bir siire¢ olmaktan ¢ikarilmasi da gerekmektedir. Ortaya
¢ikan nihai model incelendiginde kurumsal duygusal hafizanin hizmet gelistirmeye
ve performansina direkt bir etkisinden s6z etmek miimkiin olmayabilir. Bu nedenle
kurumlarm is siireglerini yiiriitiirken, yeni tiriin/hizmet gelistirirken, orgiit ici ve dist
iletisim kurarken kullandiklar1 duygusal yeteneklerinin kurum performansini
etkilemedeki 6nemi lizerinde daha ¢ok durulmasi tavsiye edilebilir.

Bu ¢alismanin neticesinde elde edilen veriler 15181inda; insan kaynaklart yonetim
siirecinde kendi duygularimi taniyan ve idare edebilen, baskalarinin duygularin
okuyup onlarla etkili bir sekilde basa ¢ikabilen, 6grenmeye agik, ekip ¢alismasina
yatkin, aragtirmaci ve paylasimci yapiya sahip bireyler tercih edilmelidir. Etkin bir
bilgi paylasimma ydnelik olarak gerekli oOrgiitsel yapi, network ve sistemler
olusturulmali ve ¢aliganlarin orgiitiin hedeflerini bilmesi ve kendisinin bu hedefleri
gerceklestirmenin neresinde oldugunun farkinda olmasi saglanmalidir. Caliganlarin
cesaretlendirildigi, diisiincelerini, bilgi, yetenek ve duygularini 6zgiir bir bigimde
ifade edebildikleri bir kurum kiiltiirii olusturulmalidir. Calisanlar arasi informal
iletisimin saglanacag: kiiltiir, sanat ve spor aktivitelerinin yer alacagi platformlar
olusturulmali, insan sermayesinin yeniligin anahtar unsuru oldugu unutulmamali,
calisanlarin motivasyonlarint artirici, ig streslerini azaltict ve aralarindaki iletisimi
giiclendirici bir basar1 degerlendirme ve ddiillendirme sistemi kurulmalidir. Etkili ve
verimli hizmetler, hizmet alanlarla yapilacak etkin diyaloglarla miimkiin olacaktir. Bu
sebeple yerel yonetimlerden hizmet alanlarin ihtiyag ve duygulari daha iyi
anlasilmali; bu istek ve talepler yeni hizmet gelistirme siirecine dahil edilmelidir.

Bu calismada bazi metodolojik smirlamalar s6z konusudur. Kullanilan ankette
bagimsiz ve bagimli degiskenler ayni kisilerce yanitlandigindan bu aragtirmada
sistematik hata bulunabilir. Bu ¢alismada, kurumsal duygusal hafiza {i¢ boyutlu bir
degisken olarak bilgi paylasimi iizerine etkisi incelenmistir. Gelecek caligmalar
kurumsal duygusal hafizanin farkli gevresel (pazar/teknoloji belirsizlik ve dinamizm
vb.) ve orgiitsel (liderlik tarzi, 6rgiit yapisi, kiiltiirdi, iklimi vb.) kosullar altinda
orgiitsel yenilik¢iligi nasil etkiledigi de ampirik olarak arastirilabilir. Ek olarak, bu
calismada, 6rneklemin sadece belediyelerden olusmasi dar bir sektorel kapsam tegkil
etse de ilerideki ¢alismalar igin bir firsat olusturacaktir. Bu ¢alismanin sektorel ayrim
yapilarak degerlendirilmesi, sektorler arasi herhangi bir fark olup olmayacagini
gostermek agisindan O6nem teskil etmektedir. Ayrica bu calismada ortaya konan
sonuglar Tiirkiye’nin smirl bir bélgesinden toplanan verilerin analizi sonucu elde
edilmistir ve dolayistyla ¢caligmanin kapsamu artirilabilir, hatta farkl kiiltiirel, sosyal,
politik ve ekonomik kosullarda ve bakis acis1 farkli 6zelliklere sahip bir cografi
bolgede uygulanabilir.

6. SONUC

Tiirkiye’de yerel yonetimlerin sahip oldugu insan kaynaklari {izerinde bir ilki
gerceklestirerek kurumsal duygusal hafiza, bilgi paylasimi, hizmet gelistirme ve
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hizmet performansi arasindaki iligkilerin incelenmesi bu ¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Calismanin sonucunda, yerel yonetimler baglaminda kurumsal
duygusal hafiza boyutlarindan duygusal deneyim seviyesi ve duygusal deneyim
yayiliminin bilgi paylasimint pozitif yonde etkiledigi, ancak duygusal deneyim
depolamasi boyutu ile bilgi paylasimi arasinda anlamli bir iligkinin olmadigi
goriilmiistiir. Ayrica bilgi paylasiminin, 6rgiitiin hizmet gelistirme kapasitesini pozitif
yonde etkiledigi, ancak hizmet performansi ile iligkisinin olmadigt, hizmet gelistirme
kapasitesinin ise hizmet performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
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