Eurasian Academy of Sciences
Eurasian Business & Economics Journal

2016 Volume:S2  157-164

Suagiarn Hlaalineg aff ‘&\
Bty Binrbeer 2 Evrvovonior Nomron (St wfivand 2 Sudpnd) /

Published Online October 2016 (http://econstat.eurasianacademy.org)
http://dx.doi.org/10.17740/eas.econ.2016-MSEMP-60

A RESEARCH ON RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER
KNOWLEDGE MANAGEMENT AND INNOVATION

Ozlem ATAN*, Serkan DENIZ**, Seyit KAYA*** Turan SISMAN****

*Halic Universitesi Isletme Fakiiltesi, **Yalova Universitesi Termal Meslek Yiiksekokulu,
***Hali¢ Universitesi Isletme Doktora Programi Ogrencisi, **** Hali¢ Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi

E-mail: ozlematan@halic.edu.tr*, serkan.deniz@yalova.edu.tr**, seyitkaya@gmail.com***,
dr.turansisman@gmail.com****

Copyright © 2016 Ozlem ATAN, Serkan DENIZ, Seyit KAYA, Turan SISMAN. This is an
open access article distributed under the Eurasian Academy of Sciences License, which
permits unrestricted use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original
work is properly cited.

ABSTRACT

The most important thing to compete at today’s business is to satisfy needs and expectations of the
customer. To do this, customers must be followed on a regular basis to learn what they want. For this purpose
customer knowledge should be managed and outcomes must lead to innovation and development for the
company. Companies which build the process will be successful, because companies which is not different
according to their competitors and not innovative cannot survive. The aim of this study is to highlight the
relationship between customer knowledge management and innovation. At literature review section customer
knowledge management and innovation subjects explained in detail. At research section, it is demonstrated the
direction and level of the relationship between customer knowledge management and innovation. The research
was conducted in a call center company that operates in Istanbul at February 2016. The data was collected from
lower, middle and upper level managers. Survey method was used at this research. 112 questionnaire was
collected in this context. The data was analyzed with SPSS 22.0 statistical software. While analyzing the data
and getting the results, descriptive statistics and correlations analysis were used. According to the results of the
analysis, there is a positive and middle level relation between customer knowledge management and innovation.
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MUSTERI BILGi YONETIMI ILE INOVASYON ILISKiSINE YONELIK

BIR ARASTIRMA
OZET

Gliniimiiz igletmelerinin ayakta kalabilmesinin ve rekabet edebilmesinin en Snemli kosulu miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayabilmektir. Bunun i¢in miisterilerin ne istediginin diizenli bir sekilde dgrenilmesi
ve takip edilmesi gerekmektedir. Bu amagla miisteri bilgisinin yonetilmesi ve elde edilecek bilgilerin igletmenin
gelisimine ve yeniliklere referans olmasi saglanmalidir. Isletmeler bu yapiyr kurdugu siirece basarili
olabilecektir; ¢linkii biiyiik degisiklikleri ve rakiplerine gore kendini farkli kilabilecek yenilikleri yapamayan
isletmelerin varligin siirdiirebilmesi ¢ok zordur. Bu calismayla miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasindaki
iligkinin vurgulanmasi amaglanmigtir. Calismanin literatiir kisminda miisteri bilgi yOnetimine ve inovasyon
konusuna aciklik getirilmistir. Caligmanin arastirma kisminda ise, miisteri bilgi yoOnetimi ile inovasyon
arasindaki iliskinin yonii ve diizeyi ortaya konulmustur. Arastirma, Subat 2016°da Istanbul’da faaliyet gdsteren
bir ¢agri merkezi sirketinde gerceklestirilmistir. Veriler sirkette ¢alisan alt, orta ve iist diizey yoneticilerden
toplanmistir. Aragtirmada veri toplamak i¢in anket yontemi kullanilmigtir. Aragtirma kapsaminda 112 adet anket
formu toplanmustir. Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0 istatistik paket programi
kullanilmistir. Verilerin analizinde ve bulgularin elde edilmesinde, tanimlayici istatistiklerden ve korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Yapilan analizler sonucunda miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasinda pozitif
yonlil ve orta diizeyde bir iligki oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Anahtar Kelimeler: Miisteri Bilgi Y&netimi, inovasyon
1. GIRIS

Kiiresellesmenin ve rekabetin arttig1 gliniimiiz piyasa kosullarinda ve bilgi ekonomisi ¢aginda
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesinin ve rekabet avantaji kazanabilmesinin en dnemli kosullarindan biri
inovasyona gereken dnemin verilmesidir (Yavuz, 2010:166). Bilgi ekonomisi ¢aginda somut sermayeden soyut
sermayeye dogru bir doniisiim yaganirken yeni sermaye anlayisinda inovasyon ve miisteri kavramlari da ayri bir
boyut ve 6nem kazanmaktadir. inovasyonun ortaya ¢ikis noktas: miisteri istek ve ihtiyaglari olup; isletmelerin
inovatif faaliyetlerde bulunabilmesi ve basarili olabilmesi i¢in miisteri sesini dinlemesi kaginilmazdir. Bu amagla
igletmelerin miisteri bilgisinin yonetilmesi siirecini olusturmast gerekmektedir. Boylece hem miisteri istek ve
ihtiyaclarina iligkin bilgiler daha sistematik bir sekilde elde edilebilir, hem de bu bilgilerin inovatif iriinlere
doniistimii ¢cok daha kolay saglanabilir. Tiim bu c¢alismalar neticesinde isletmeler stratejik rekabet istiinliigii
kazanarak ulagmak istedikleri noktaya cok daha kisa zamanda ulagabilme imkanina kavusacaktir. Bu calismayla,
isletmelerin miisteri bilgi yonetimi sistemleri ile inovasyon yetenekleri arasindaki iliskinin yoniiniin ve diizeyinin
ortaya konulmasi amaglanmigtir.

2. MUSTERI BiLGI YONETIMI

Bilgi giiniimiiz isletmeleri i¢in énemli bir drgiitsel kaynak haline gelmistir (Iiraz, 2005:243). Bundan
dolay1 isletmelerin bilgiyi yonetebilecegi sistematik bir yap1 kurmasi gerekmektedir. Bu baglamda isletmelerin
ayakta kalabilmesinin en 6nemli sartlarindan birisinin miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini anlamak ve karsilamak
oldugu hususu g6z oniinde bulunduruldugunda miisteri bilgisinin de mutlaka yonetilmesinin gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir.

Miisteri bilgi yonetimi, bilgi yonetimi ile miisteri iliskileri yonetimi ilkelerinin bir kombinasyonu olarak
tanimlanmaktadir (Belkahla ve Triki, 2011:648). Miisteri bilgi yonetimi, miisterilerle ilgili bilgi, deneyim ve
fikirleri toplayan, paylasan ve kullanan yeni bir organizasyonel yaklagimdir. Bu yaklasim ile miisteriler bilgi,
deneyim ve fikirlerini organizasyonla paylagmalari konusunda tesvik edilmektedir. Boylece miisterilerin
ozellikleri ve ne istedigi dgrenilerek, yeni inovasyon fikirlerinin ve rekabet avantaji saglayacak uygulamalarin
ortaya ¢ikmast saglanmaktadir (Taherparvar, Esmacilpour ve Dostar, 2014:592-594). Miisteri bilgi yonetimi
caligmalarinda sadece miisteriden bilgi toplanmamaktadir. Ayn1i zamanda miisterinin ihtiyact olan bilginin
saglanmasi ¢alismalar1 da yiiriitiilmektedir (Tehrani, Javadizadeh ve Nadi, 2015:61). Miisteri bilgi yonetimi
kapsaminda yiiriitiilen ¢aligmalarda miisteri bilgisi ii¢ baslik altinda siniflandirilmaktadir. Bunlar (Desouza ve
Awazu, 2005; akt. Aghamirian, Dorri ve Aghamirian, 2015:65):

e  Miisteriler icin Bilgiler: Bu bilgiler miisterilerin isletme ile iligkisini siirekli kilmak igin, isletme
tarafindan saglanan bilgiler olup; icerisinde iriinlerle, pazarla, tedarikgilerle, saglanan hizmetlerle ilgili
bilgiler yer almaktadir. Bu bilgiler miisterinin hizmet kalitesi algisin1 da etkilemektedir.

e Miisterilerden Alinan Bilgiler: Miisterilerin {iriin, pazar ve tedarikgilerle ilgili bilgilerini icermektedir.
Bu bilgilerin elde edilmesi ile iriinlerin iyilestirmesi ve sorunlarin giderilmesi saglanabilmektedir. Yine
bu bilgiler inovasyonlarin kaynagi da olabilmektedir. Bu bilgilerin elde edilebilmesi i¢in miisterilerle
igbirligi halinde olunmali ve iyi bir geribildirim sistemi kurulmalidir.

e  Miisteriler Hakkinda Bilgiler: Bu bilgiler, miisterileri daha iyi anlamak, ihtiyaglarin1 belirlemek ve
onlara 6zel iiriinler sunmak i¢in toplanan, satin alma aligskanliklarina, isteklerine, finansal durumlarina
ve demografik yapilarina iligkin bilgilerdir.

3. INOVASYON

Kiyasiya rekabetin yasandig1 glinlimiizde isletmelerin, baska firmalarin uygulamalarini veya trilinlerini
taklit ederek ayakta kalabilmesi ve rekabet edebilmesi zor goriinmektedir. Bu noktada inovasyonun isletmeler
icin kritik bir faktdr oldugu gercegi ortaya cikmaktadir. Isletmelerin miisteri ihtiyaclarini karsilayabilmeleri,
pazar firsatlarmi degerlendirebilmeleri ve rekabette dnde olabilmeleri inovasyonla miimkiindiir. Ulkelerin
rekabet giiciiniin arttirilmasinda bile inovasyonun yasamsal rol oynadigi bilinmektedir. Inovasyon yasanan
kiyasiya rekabet ortaminda organizasyon ve yonetim anlayislarini sekillendiren bir kuram olarak goriilmektedir
(Sat1 ve Isik, 2011:539).

OECD ile Eurostat’in (2006:50) ortak yaymn1 olan Oslo Kilavuzu’na gore inovasyon, isletme
faaliyetlerinde, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde, yeni veya onemli 6l¢iide iyilestirilmis bir tiriiniin,
siirecin, pazarlama ydnteminin veya organizasyonel yontemin uygulanmasidir. Tanimdan da anlasilacagi iizere
inovasyonun dért tiirii vardir. Bunlar asagida kisaca agiklanmugtir (MUSIAD, 2012:55):
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e Uriin Inovasyonu: Bu inovasyon tiirii, yeni veya ozellikleri biiyiik lciide degistirilmis bir mal veya
hizmetin pazara sunulmasi olup; iirliniin teknik O6zelliklerinde, pargalarinda, yaziliminda, kullanim
seklinde veya diger islevsel 6zelliklerinde yapilan 6nemli degisiklikleri icermektedir.

e  Siire¢ Inovasyonu: Bu inovasyon tiirii, yeni veya biiyiik 6l¢iide degistirilmis bir iiretim ya da dagitim
yonteminin uygulanmasi olup; tekniklerde, ekipmanda veya yazilimlarda yapilan énemli degisiklikleri
icermektedir.

e Pazarlama inovasyonu: Bu inovasyon tiirii, bir iiriiniin paketinde, tasariminda, konumlandiriimasinda,
promosyonunda veya fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikleri igeren yeni bir pazarlama ydnteminin
uygulanmasidir.

e Orgiitsel inovasyon: Bu inovasyon tiirii, isletmenin is uygulamalarinda, organizasyonunda veya dis
iligskilerinde yeni bir orgiitsel yontemin uygulanmasidir.

Inovasyon caligmalarmin basarili olabilmesi icin iyi bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir; ayrica
calismalarin performansi degerlendirilmeli ve elde edilen geri bildirimlerle eksik yonlerin iyilestirilmesi
saglanmalidir. Aksi halde calismalardan istenilen basar1 saglanamayabilir ve zaman kayb1 yasanabilir (Sat1 ve
Isik, 2011:541-542). Yine inovasyon ¢aligmalarinin basarisi i¢in, her isletme kendi inovatif yapisini olugturmali
ve bunu organizasyonun tamamina yayarak kurumsal bir kiiltiir haline getirilmelidir (Marangoz, 2011:45).
Inovasyon siirecinde basarili olan isletmeler verimli, karli ve rekabet avantajina sahip ayni zamanda gelecegini
de garanti altina almis isletmeler olarak degerlendirilebilir (Ergun ve Yilmaz, 2013:133).

4. MUSTERI BILGI YONETIMI VE INOVASYON ILiSKiSi

Miisteri bilgi yOnetimi ve inovasyon arasindaki iligkiyi ortaya koymaya yonelik yapilan literatiir
aragtirmasinda sinirh sayida kaynaga rastlanmigtir. Morris’e (2006:141) gore; inovasyonun her ¢esidi iki kaynak
tarafindan beslenmekte ve ortaya ¢ikmaktadir. Bu kaynaklar isletmenin i¢ ve dis kaynaklaridir. Dis kaynaktan
beslenen inovasyonlar genellikle miigteri deneyimlerine dayanmaktadir. Gerard’a (2009:22) gore de miisterinin
sorununu ¢ézemeyen ve beklentisini kargilayamayan bir inovasyon igletmenin kredisini tiikketmekten bagka bir
ise yaramayacaktir. Miisteriler rekabet kaynagi olarak kullanilabilecek degerli bilgilere ve enformasyona
sahiptirler (Bolton ve Shruti, 2009; Van Doorn vd. 2010). Ancak bu bilgi kendi kendine bir deger olusturmaz ve
bunu yonetmek gereklidir (Hoyer vd., 2010). Taherparvar, Esmaeilpour ve Dostar (2014); "Miisteri Bilgi
Yonetimi, Inovasyon ve Is Performansi: Bankacilik Sektdriinde Bir Vaka Caligmas1" isimli caligmalarinda
miisteri bilgi yonetiminin (MBY) siirekli inovasyon ve is performasin iizerindeki etkilerini 35 Iran bankasi
tizerinde aragtirmiglardir. Bu arastirmada miisteri bilgi yonetiminin inovasyon hiz1 ve kalitesi ile ig performansi
tizerinde pozitif etkisi oldugu ortaya konulmustur. Ancak Hollebeek (2013); MBY'nin inovasyon ve performans
tizerindeki roliiniin tam olarak anlasilamadigini da belirtmistir. Rossi (2011); "Online Tiiketici Topluluklari,
Isbirligine Dayali Ogrenme ve Yenilik" isimli ¢aligmasinda biiyiik firmalarmn miisteride olan bilgiyi almak iin
olusturdugu iki 6rnek g¢aligsmay1 incelemistir. Bu projelerde miisteriler online olarak iiriin ve marka hakkinda
bilgiler sunmakta, yeni iirlinler i¢in fikirlerini belirtmektedirler. Bu ¢aligmalara katilim olduk¢a fazla olmus,
miisterinin iyi bir motivasyon ve yonetimle sahip oldugu bilgilerini paylagsmaya hazir oldugu vurgulanmustir.
Ancak firmalarin bu kadar bilgiyi ve fikri kullanarak yeni iiriin gelistirme konusunda hazir olmalar1 gerektigi
belirtilmistir. Edvardsson ve Oskarsson (2011); "Hizmet Firmalarinda Bilgi Yonetimi ve Deger Yaratma" isimli
¢aligmalarinda bilgi yonetiminin deger yaratma iizerine olan etkilerini arastirmiglardir. Aragtirma bilgi yonetimi
kullanan 97 firma {izerinde yapilmistir. Sonuglara gére bilgi yonetimi inovasyon, ¢alisan yetenekleri ve miisteri
iliskilerine pozitif katki saglayarak deger yaratmaktadir. Bilgi yonetimi ayrica soyut varliklarin artirilmasinda ve
rekabet avantajinda da pozitif katki saglamaktadir. Sjodin ve Kristensson (2012); "Hizmet Inovasyon Siirecinde
Miisteri Deneyiminden Faydalanma" isimli ¢alismada bir hayvanat bahgesini ziyaret eden miisterilerin yeni
gelistirilen hizmet siireglerine katilmalart ve fikir vermeleri istenmistir. Calisma sonucunda ortaya ¢ikan
yorumlar ve fikirler inovasyon yeteneginin gelistirilmesine oldukg¢a basarili katkilar sunmusg ve klasik anket
metotlarina nazaran daha anlagilir veriler saglamustir.

5. ARASTIRMA

Bu arastirma ile miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasindaki iligkinin yoniiniin ve diizeyinin ortaya
konulmasi amaglanmustir.

5.1. Arastirmanin Yontemi
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Arastirma, Subat 2016’da Istanbul’da faaliyet gdsteren bir ¢agr1 merkezi sirketinde gerceklestirilmistir.
Veriler sirkette galisan alt, orta ve iist diizey yoneticilerden toplanmistir. Arastirmada veri toplamak i¢in anket
yontemi kullanilmigtir. Arastirmada kullanilan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde yer alan
sorular aragtirmaya katilan ¢aliganlarin demografik bilgilerinin belirlenmesi ile ilgilidir.

Ikinci boliimiinde yer alan ifadeler, miisteri bilgi yonetimi ile ilgili olup; bu béliimiin olusturulmasinda
Taherparvar, Esmaeilpour ve Dostar’in (2014:609) caligmasindan yararlanilmigtir. Ugiincii boliimiinde yer alan
ifadeler ise, inovasyon ile ilgili olup; bu bolimiin olusturulmasinda Kiigiik ve Kocaman’in (2014:43)
¢aligmasindan yararlanilmistir. Anket formunun ikinci ve ligiincli boliimii, 5°1i Likert tipi 6lgek segenekleri ile
Ol¢iilmiistiir. Arastirma kapsaminda 112 adet anket formu toplanmustir.

5.2. Arastirma Bulgulari

Arastrma kapsaminda elde edilen verilerin analizinde SPSS 22.0 istatistik paket programi
kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formunun giivenirligini belirlemek i¢in Cronbach’s Alpha katsayilar
hesaplanmistir. Demografik bilgilerin dagilimim belirlemek i¢in tanimlayicr istatistikler (frekans ve yiizdesel
dagilimlar) hesaplanmistir. Miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasindaki iligkileri belirlemek i¢inde ikinci ve
iclincli boliime ait aritmetik ortalamalar hesaplanarak 6l¢ek puanlari elde edilmis ve bu puanlara gére Pearson
korelasyon analizi yapilmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular asagida gdsterilmistir:

Miisteri bilgi yonetimi ile ilgili dlgegin Cronbach’s Alpha katsayist 0,90, inovasyon ile ilgili dl¢egin
Cronbach’s Alpha katsayist 0,94 bulunarak her iki dl¢eginde giivenirliginin ¢ok yiiksek oldugu belirlenmistir.
Arastirmaya katilan bireylerle ilgili demografik bilgilerin dagilimi1 Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1: Demografik Bilgilerin Dagilim

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Kadin 69 61,6
Cinsiyet Erkek 43 38,4
Toplam 112 100,0
25 ve Alt1 39 34,8
Yas 26-35 60 53,6
36-45 13 11,6
Toplam 112 100,0
Lise 27 24,1
On Lisans 36 32,1
Egitim Durumu Lisans 43 38,4
Lisansiistii 6 54
Toplam 112 100,0
1-5 Y1l 93 83,0
Kurumda Calisma Siiresi |5 Y1l Ustii 19 17,0
Toplam 112 100,0
Alt Diizey 78 69,6
Yonetici Diizeyi Orta Dzey 29 25.9
Ust Diizey 5 4,5
Toplam 112 100,0

Aragtirmaya katilan 69 kisi (% 61,6) kadin, 43 kisi ise (% 38,4) erkektir. Katilimcilarin yas araliklarina
dagilimia bakildiginda, 39 kisinin (% 34,8) 25 ve alt1 yag araliinda, 60 kisinin (% 53,6) 26-35 yas araliginda,
13 kisinin (% 11,6) 36-45 yas aralifinda dagildig: belirlenmistir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda,
27 kisinin (% 24,1) lise, 36 kisinin (% 32,1) 6n lisans, 43 kisinin (% 38,4) lisans, 6 kisinin (% 5,4) lisansiistii
egitim diizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin kurumda calisma siiresi ile ilgili dagilima
bakildiginda, 93 kisinin (% 83) 1-5 yil araliginda, 19 kisinin de (% 17) 5 yil isti aralifinda dagildigi
belirlenmistir. Katilimeilarin yoneticilik diizeyine bakildiginda, 78 kisinin (% 69,6) alt diizey, 29 kisinin (%
25,9) orta diizey, 5 kisinin de (% 4,5) iist diizey yonetici oldugu belirlenmistir.

Sirket proje bazli ¢alistigindan genellikle 3-4 kisilik ekipler kurulmakta ve bu ekipte yer alan bir kisi
sorumlu olarak belirlenmektedir. Bu sorumlular ¢alismaya alt diizey yonetici olarak dahil edilmistir.
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Tablo 2: Miisteri Bilgi Yonetimi ile ilgili ifadelere Ait Tammlayic: istatistikler

ifadeler N Ort Ss

Sirketimiz miisterilere {irlin ve hizmetlerimizin kalitesi hakkinda sorular

sorar. 112 4,01 0,96

Sirketimiz miisterilere rakiplerin {iriin ve hizmet kalitesi hakkinda sorular

112 3,25 1,14
sorar.

Sirketimiz miigterilere ihtiyag duyduklar iiriin ve hizmetler hakkinda sorular

112 14,09 1,03
sorar.

Miisteriden alinan fikirler sirketimizin yeni ve inovatif iiriin ve hizmetler

gelistirmesini etkiler. 112 14,06 1,02

Sirketimiz miisterilerin ge¢misi hakkinda bilgi sahibidir. 112 [3,62 1,04
Sirketimiz miisterilerin referans adetleri hakkinda bilgi sahibidir. 112 |3,57 1,06
Sirketimiz miisterilerin ihtiyaclar1 ve 6ncelikleri hakkinda bilgi sahibidir. 112 (4,05 1,08
Sirketimiz miisterilerin talep ve istekleri hakkinda bilgi sahibidir. 112 14,30 0,92
Sirketimiz miisterilerin problemleri hakkinda bilgi sahibidir. 112 14,01 1,05
Sirketimiz miisterilerin faaliyet alan1 ve gelirleri hakkinda bilgi sahibidir. 112 2,88 1,16
Sirketimiz iiriin ve hizmetleri hakkinda miisterilere bilgi verir. 112 14,38 0,76
Sirketimiz yeni {irlin ve hizmetler hakkinda miisterilere bilgi verir. 112 (4,22 0,98

Sirketimiz yeni tiriin ve hizmetlerin faydalar1 hakkinda miisterilere bilgi verir. | 112 | 4,25 0,87

Sirketimiz miisterilerin daha iyi se¢imler yapabilmesi i¢in gerekli bilgileri

- 112 [4,08 0,98
saglar

Miisteri Bilgi Yonetimi Genel 112 | 3,91 0,67

Tablo 2’de miisteri bilgi yonetimi ile ilgili ifadelere verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi ve standart
sapmast yer almaktadir. Tabloya gore miisteri bilgi yonetimi ile ilgili ifadelere genel olarak katilimin (3,91 +
0,67) yiiksek oldugu sonucuna ulagilmustir.

Tablo 3: inovasyon ile ilgili ifadelere Ait Tanimlayic: Istatistikler

ifadeler N ort |Ss

Sirketimiz yeni yontemlerin bulunmasinda oldukg¢a yaraticidir. 112 13,70 |[1,17
Sirketimiz siklikla yeni fikirler dener ve bunlar1 hayata gegirmeye ¢aligir. 112 (3,69 1,04
Sirketimizde yenilik ¢ok riskli goriilmez ve yenilige karsi konulmaz. 112 13,76 |[1,02
Sirketimiz yeni iiriin ve hizmet gelistirmeye ¢ok 6nem verir. 112 13,90 (1,04

Sirketimizde islerin daha iyi yapilabilmesi igin siirekli olarak yeni yollar

aranir 112 3,98 1,08

Sirketimizde yeni tirlin ve hizmet gelistirebilmek igin yeterli 6l¢lide harcama
yapilir.

inovasyon Genel 112 |3,75 |0,94

112 3,46 |1,15

Tablo 3°de inovasyon ile ilgili ifadelere verilen cevaplarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi yer
almaktadir. Tabloya gore inovasyon ile ilgili ifadelere genel olarak katilimin (3,75 + 0,94) yiiksek oldugu
sonucuna ulastlmistir.
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Tablo 4: Miisteri Bilgi Yonetim ve inovasyon Arasindaki iliskiye Dair Korelasyon Analizi

Miisteri Bilgi Yonetimi
r 0,616
inovasyon p 0,001
112

Tablo 4’de yer alan korelasyon analizi sonuglarina gore, miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (p<0,05). Korelasyon katsayisina gore (r=0,616), miisteri bilgi
yonetimi ile inovasyon arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski vardir. Bu sonuglar, miisteri bilgi
yonetimi ile ilgili caligmalar arttik¢a inovasyon ¢aligmalarinin da artti1 seklinde yorumlanabilir.

6. TARTISMA VE SONUC

Bu ¢aligma ile miisteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasindaki iliskinin ortaya konulmasi amaglanmaistir.
Bu amagla yapilan arastirmanin sonuglarina gore, sirket yoneticilerinin miisteri bilgi yonetimi ve inovasyon ile
ilgili ifadelere verdikleri cevaplarin Glgek puanlari yiiksek bulunmustur. Bu durum sirketin miisteri bilgi
yonetimi ¢aligmalarini dnemsedigini ve bu ¢aligmalardan elde ettigi bilgileri inovasyon ¢aligmalarina aktardigim
gostermektedir. Yine arastirma sonuglarina gére misteri bilgi yonetimi ile inovasyon arasinda pozitif yonlii ve
orta diizeyde bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Bu bulgu miisteri bilgi yonetimi ile ilgili ¢alismalarin artmasi
inovasyon c¢alismalarini da arttiracagini gostermektedir.

Bugiin isletmelerin varligini siirdiirebilmesinin en dnemli kosullarindan birinin de miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerini anlamak ve kargilamak oldugu hususu goéz oOniine alindiginda, siirekli degisen ihtiyag ve
beklentilere yapilacak yeniliklerle cevap verilmesi gerektigi gercegi ortaya ¢ikmaktadir. Bunu saglayabilmek
icinde isletmelerin miisteri bilgi yonetimine iliskin calismalar1 yiiritmesi elzemdir. Bu caligmalar ile hem
miisteriden ¢ok sayida bilgi elde edilebilmekte hem de miisteri ile {irlin, hizmet, kuruma dair bir¢ok bilgi
paylagilabilmektedir. Miisteriden saglanan bilgiler isletmelerde inovasyonlarin ortaya ¢ikmasini da
saglayabilmektedir. Bundan dolay1 miisteri bilgi yonetimi ¢aligmalari ile inovasyon ¢alismalarinin koordineli bir
sekilde yiiriitiilmesi saglanmalidir. Bu koordinasyon ne derece gii¢lii olursa igletme de o derece basarili olur.

Bu arastirmanin bir sirkette ve siirli sayida katilimer ile yapilmis olmast bir sinirlilik olsa da, miisteri
bilgi yonetimi ile inovasyon iliskisini ortaya koymasi agisindan énemlidir. Miisterinin ve inovasyonun isletmeler
icin hayati 6neme sahip oldugu giiniimiiz is diinyasinda genel durumun goriilebilmesi adina, farkli sektorlerde
benzer ¢aligmalarin yapilmasinin yararli olacagi diisiiniilmektedir.
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