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OTEL ISLETMELERINDE DINAMIK YETENEKLER ILE HIZMET
YENILIKCILIGI ILISKISINDE PAZARLAMA INOVASYONUNUN
ROLUNUN YAPISAL ESIiTLIK MODELI iLE BELIRLENMES]'

DETERMINATION OF THE ROLE OF MARKETING INNOVATION IN THE
RELATIONSHIP BETWEEN DYNAMIC CAPABILITIES AND SERVICE INNOVATION
IN HOTEL ENTERPRISES WITH A MODEL OF STRUCTURAL EQUALITY

Ibrahim YILDIRIM? - Mehmet DUZGUN®

Oz

Miisteri ihtiyaclarindaki degisimler, mevcut iiriin veya hizmetleri tehdit edebilir veya yenileri i¢in birtakim
firsatlar olusturabilir. Bu baglamda isletmelerin basarili olabilmeleri kaynak ve veteneklerini gelistirmeleri ile
birlikte miisterilerin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda piyasaya yenilikler getirme yeteneZine baglidir. Bu
arastrma otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi {izerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonun diizenleyici etkisinin belirlenmesi amaciyla yapilnustir. Nedensel tarama modeline gére tasarlanan
bu arastrma zincir otel isletmelerinde gérev vapan 396 otel yoneticisi lizerinde gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda elde edilen bulgulara gore otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi tizerinde

pozitif yonlii anlamli etkilere sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica pazarlama inovasyonu sdz konusu etkide
diizenleyici rol iistlenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Turizm. Isletme, Dinamik Yetenekler, Inovasyon

Abstract

Changes in customer neads can threaten existing products or services or create a number of opportunities for new
one. In this context, the success of enterprises depends on the ability to develop resources and capabilities and to
bring innovations to the market in line with the wishes and needs of customers. This research was conducted to
determine the regulatory impact of marketing innovation on the impact of dynamic capabilities on service
innovation in hotel businesses. Designed according to the causa survey model, this research was conducted on
396 hotel managers working in chain hotel businesses. According to the findings obtained in this context,
dynamic capahilities in hotel enterprises have positively significant effects on service innovation. In addition,
marketing innovation plays a regulatory role in thisimpact.
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1.Giris

Hizmet sektdriinde kritik bir yere sahip olan turizm isletmeleri ekonomik anlamda
biiyiilk onem arz etmektedir. Diinya turizm oOrgiiti (UNWTO), 2019 yili verilerine gore
Tiirkiye 52,5 milyon turist agirlayarak diinyada en ¢ok ziyaret edilen altinci tilke olmustur.
2020 yilinda tiim diinyay: etkisi altina alan koronaviriis sebebi ile Tiirkiye'ye gelen toplam
ziyaretci sayist 15,9 milyona gerilemistir (Turizm Istatistikleri, 2020). Tiirkiye’nin 2019 yih
turizm geliri ise 34,5 milyar dolar olarak hesaplanmustir. 2023 yili turizm geliri hedefinin 635
milyar dolar ve turist sayisi beklentisinin ise 75 milyon olarak belirlenmesi séz konusu
isletmelerin yeteneklerini sunulan yenilik¢i hizmetleri ve bu baglamda pazarlama
calismalarinin akademik olarak degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.

Tek bir inovasyon olarak diisiiniilen yenilikler, cogu zaman birbiriyle iliskili bircok
inovasyonu igeren uzun bir siirecin sonucunda meydana gelmektedir. Dolayisiyla bir
inovasyonun, ekonomiye kesin bir tarihte girmesi ya da kesin bir zamanda ulasilabilir olarak
tamimlanmasi1 ve homojen bir yapida oldugunun diisiiniilmesi ciddi bir hatadir (Fagerberg,
2013:8). Farkli inovasyon kategorileri arasinda ise genellikle yakin bir etkilesim soz
konusudur. (Hjalager, 2010:4). Oslo El Kitabin'da (OECD/Eurostat, 2005) inovasyon;
irlin/hizmet inovasyonu, siire¢ inovasyonu, organizasyonel inovasyon ve pazarlama
inovasyonu olarak siniflandirilmistir (Oslo Manual, 2005:52-55). Uriin/hizmet inovasyonu,
siire¢ inovasyonu ve organizayonel inovasyon isletme ozelliklerine (liriin/strateji/siirecler)
dayanirken, pazarlama inovasyonu ise miisteriler ve rakiplerleilgilidir (Vila ve Kuster, 2007:
21). Ayrnica pazarlama inovasyonu, pazarlari okumanin ve pazarlara hizmet etmenin yeni
yollar1 ile ilgilenir. Uriin/hizmet veniligi ise, secilen pazarlara hizmet etmek icin uygun
tekliflerin meveut olmasini saglar (Johne ve Davies, 2000:13). Bununla birlikte yenilik siireci
liretim, pazarlama ve yonetim gibi islevsel siire¢leri igerisinde barmdirmaktadir (Yavuz,
2010:148). Diger taraftan pazar dinamizmi, firmalarin dinamik yeteneklerine oOnciiliik
etmektedir. Pazar ortami ne kadar dinamik olursa firmalar dinamik yeteneklerini daha giiglii
bir sekilde sergileyebilirler. (Wang ve Ahmed, 2007: 40). Dinamik yetenekler. pazarm
ihtiyaglarma yanit olarak yeni konfigrasyonlarin olusturulmasina yonelik isletmelerin bilgi
kaynaklarinin déniisiimiinde énemli bir rol oynamaktadir (Falasca, 2017:1). Bu baglamda otel
isletmelerinin, piyasa bilgilerine cevap verebilmes ve inovasyon yoluyla miisteri degeri
olusturabilmesi icin miisteri bilgilerinin ve diger kaynaklarin daha verimli bir sekilde

birlesmesini saglama yeteneginin nasil artirilacagi sorusunun sistematik bir sekilde
incelenmesi gerekmektedir.

Eisenhardt ve Martin (2000:1107), Teece ve Fisano (1994) ve Teece vd., (1997)
tarafindan yapilan calismalardan farkli olarak dinamik yetenekleri isletmenin faaliyet
gosterdigi pazarda meydana gelen degisimlere adapte olmak ya da degisimi baslatmak
amaciyla pazar temelli yeni iiriinler iiretilmesi siireci olarak gérmektedir. Ancak literatiirde
Eisenhardt ve Martin (2000), tarafindan dinamik yeteneklere getirdigi bu elestiriyi ampirik
olarak test eden bir modele ulasilamamustir. Diger taraftan yapilan calismalarin genellikle
dinamik yetenekler ile {iriin yvenilikciligi/venilike¢ilik arasindaki iliskiyi (Lawson ve Samson,
2001; Chen vd., 2009; Pavlou ve El Sawy, 2011; Schindebutte vd., 2008; Nieves vd., 2015)
yenilikeilik ile pazarlama iliskisini (Yavuz, 2010; Tung 2012), konu aldiklar1 goriilmektedir.
Bununla birlikte dinamik yetenekler ile dogrudan hizmet venilikciligi arasindaki iliskileri test
eden ampirik bir arastirmanin yapilmadigi tespit edilmistir. Ayrica séz konusu iliski otel
isletmeleri acisindan da ele alimmanus, siirece pazarlama inovasyonunu da ekleyen ampirik
bir modeli test eden bir arastirmaya da ulasilamamistir. Halbuki otel isletmelerinin bir hizmet
isletmesi olmasindan hareketle, soz konusu isletmelerin yapacaklan hizmet yenilikcilikleri
tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilayacak dogrultuda planlanmali ve gerceklestirilmelidir. Bunun
icin pazarlama faaliyetleri de yenilikci bir anlayisla siirdiiriilmelidir. Yapilan literatiir
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arastirmasi dogrultusunda ve elde edilen bilgiler 1s13inda arastirmanin problem ciimlesi “otel
isletmelerinde  dinamik yetenekler ile hizmet yenilikciligi iliskisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisi var midir?” olarak belirlenmistir.

2. Kuramsal Cerceve

Bu bolimde dinamik yetenekler, hizmet yenilik¢iligi ve pazarlama inovasyonuna
iliskin kuramsal bilgilere yer verilmistir.

2.1. Dinamik Y etenekler

Dinamik yetenekler yaklasimi genellikle kaynak temelli yaklasimin bir uzantisi olarak
degerlendirilmistir (Helfat ve Peteraf, 2003). Bununla birlikte, Teece vd. (1997), dinamik
yetenekler  yaklasiminin  kaynak temelli  goriisten farkli  yonlerinin  oldugunu
vurgulamaktadirlar. Ciinkii Teece vd. (1997). kaynak temelli goriisiin daha statik niteliklere
sahip oldugunu savunmuslardir. Bu baglamda isletme kaynaklar (maddi ve maddi olmayan
varliklar) ve operasyonel yetenekleri mevcut kaynak tabanini vurgularken, dinamik yetenekler
yaklasimimmin oncelikle bu kaynak tabamindaki amach degisiklikleri icerdigini ortaya
koymuslardir (Schilke vd., 2018:392). Bugiine kadar yapilan arastirmalar, dinamik
yeteneklere yonelik farkli tammlamalari giindeme getirmistir. Bununla birlikte, Teece vd.,
(1997), tarafindan yapilan tamm yaygimn olarak kabul gérmiistiir. Dinamik yetenekler, temel
anlamda icsel ve dissal organizasyon becerileri, isletme kaynaklar1 ve fonksiyonel
yeterlilikleri birbirine adapte ederek, biitiinlestirerek veya yeniden yapilandirarak degisen is
ortamina uyum saglamak icin mevcut yeterliliklerin yenilenme kapasitesi seklinde
tanimlanmistir (Teece vd., 1997:515). Sonraki yillarda yapilan arastirmalarda orijinal tanim
daha zenginlestirilmistir. Ornegin, FEisenhardt ve Martin (2000), dinamik yetenekleri
“kavnaklar: entegre etmek, veniden vapilandirmak, elde etmek ve veni bir kaynak
yvapilandirmasina vol ag¢mafk’” olarak tanmimlamislardir (Eisenhardt ve Martin, 2000:1116).
Eisenhardt ve Brown (1999), ise pazar degisimini eslestirmek ve hatta yeni bir pazar
olusturmak icin kullamilabilecek islemler olarak tanimlamustir. Winter (2003:2), dinamik
yetenekleri “siradan vetenekieri genisletmek, degistirmek icin vapilan c¢alismalar” olarak
tamimlanustir. Helfat ise “bir kurulusun kaynak taban olusturma, genisletme veva degistirme
kapasitesi” olarak da ifade edilmektedir. (Helfat vd., 2007: 1). Teece (2007:1320), yapmis
oldugu diger bir calismada ise dinamik yetenekleri kurumsal diizeyde rekabet avantajinin
kaynaklarin1 kapsamakla beraber kurumsal basarinin veya basarisizligin da temelinde ver
aldigini belirtmektedir. Yapilan farkli tanimlara ragmen. dinamik yetenekler dolayli veya
dogrudan isletmenin kaynak tabanmin kosullardaki degisikliklere gére degisimi
vurgulamaktadir. Dinamik yetenekler kavramindaki “dinamik™ terimi degisen is ortamina
uyum saglamak icin veterlilikleri yenileme kapasitesini ifade etmektedir. “Yetenek” terimi ise
organizasyonel becerilerin, kaynaklarin ve islevsel vyeterliliklerin degisen cevrenin ve
paydaslarin gereksinimlerini karsilayacak sekilde uyarlanmasi, entegre edilmesi ve yeniden
yapilandirilmasinda stratejik yonetimin kilit roliinli vurgulamaktadir (Teece vd., 1997: 515).
Diger taraftan dinamik yetenekler literatiirde, yeteneklerin de dtesinde siirecler ya da rutinler
seklinde de degerlendirilmistir (Helfat vd., 2007; Teece 2007; Winter, 2003; Zahra vd., 2006).
Bununla birlikte dinamik yetenekler pazardaki degisiklikleri eslestirmek ve yeni pazarlar
olusturmak ic¢in kaynaklari kullanan, biitlinlestiren, yeniden yapilandiran, elde eden ve
kullanan siirecler olarak dakabul edilmektedir (Eisenhardt ve Martin, 2000:1107).

2.2. Hizmet Yenilikciligi

Inovasyon veni bir sey yapmak anlammna gelmektedir. Latince’deki karsihg ise
yeniliktir. Ancak anlamsal olarak genellikle bulus ile karistirilmaktadir (Tidd vd., 2005: 67).
Bulus ve inovasyon (yenilik) arasinda énemli bir ayrim s6z konusudur. Bulus, yeni bir firiin
ya da siirec icin bir fikrin ilk ortaya cikisidir. Inovasyon ise yeni bir fikrin ilk olarak
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ticarilestirilmesidir. Buluslar herhangi bir yerde yapilabilirken, venilikler ¢ogunlukla ticari
dandaki firmalarda gerceklesmektedir. Bir bulusun yenilige dontisiimii i¢in ise farkli bilgi,
yetenek, beceri ve kaynagin birlestirmesi gerekmektedir (Fagerberg, 2004:3). Yenilikcilik ise
makro acidan, bir yeniligin bir endiistrideki bilim ve teknoloji ve/veya pivasa yapisinda bir
paradigma degisikligi olusturma kapasitesidir. Mikro acidan ise yenilikgilik firmanin meveut
pazarlama kaynaklarini, teknolojik kaynaklarimi, becerilerini, bilgisini, yeteneklerini veya
stratejisini etkilemek icin yeni bir yenilik meydana getirme kapasitesidir. Yenilikcilik bir
yeniligin venilik¢ilik derecesinin 6l¢ilisti olarak kullanilir. Bu baglamda son derece venilikei
tirinler, yiiksek derecede yenilige sahip olarak gériilmekte ve diisitk yenilik¢i iiriinler ise
stirekliligin ters ucunda bulunmaktadir. (Garcia ve Calantone, 2002:112). Yenilikcilik, “yeni
bir diisiincenin ve fikrin isletme faalivetlerinde lkullaniimasi” seklinde tanimlanmaktadir
(Arslan vd., 2001:42; Basim, 2008:143). Diger taraftan organizasyonel yenilikcilik ise bir
kurulusun yeni firtinler gelistirme va da gelistirme egilimi olarak belirtilmektedir. Aym
zamanda bir firmanin yeniliklerini benimseme egilimi olarak da tanimlanmistir. (Garcia ve
Cdaantone, 2002:118). Bununla birlikte yenilik¢ilik kavrami, “venilikciligin pazarlama
ve/veva teknoloji - faktérlerindeki  statiikova iliskin  siireksizlik  élgiisi” olarak da
tanimlanmaktadir (Tajeddini, 2017: 101). Ayrica yenilikeilik stireklilige dayali bir sekilde
yenilikler ile ilgilenme durumu olarak ifade edilmektedir (Hult vd., 2004:430). Siirekliligin
saglanabilmesi ise organizasyon yapisi ve Orgiit kiiltiirii ile yakindan iliskilidir (Eren ve Kilig,
2013:224). Bununla beraber yenilik¢ilik organizasyonel anlamda yeni bir stirec, iiriin veyva
fikir sunma kapasitesi olarak degerlendirilmektedir (Damanpour, 1991; Hurley vd., 1998).
Isletme venilikciliginin biiyiik bir boliimi, yoneticilerin pazar bilgilerini ne olciide
edindiklerine ve bunlara gire hareket edip etmediklerine baglidir. Piyasaya gore hareket eden
kuruluslar gelismelere cevap verir. Turizm isletmeleri acisindan yenilikecilik mikro anlamda
otel isletmelerinin ve diger turizm isletmelerinin makro Glcekte ise aymi pazarda faaliyetini
stirdiiren iilkelerin rekabet giictinii olumlu yonde etkilemektedir. Bununla birlikte turizm
isletmelerinde gercgeklestirilen yenilikler somut (iiriin) ve soyut (hizmet) yeniliklerdir. Hizmet
yeniliklerinin gelistirilmesi maliyet ve zaman agisindan daha zahmetli diger taraftan taklit
edilmesi cok daha zordur (Davras ve Cetintiirk, 2016:94). Hizmetlerdeki séz konusu
yenilikler en bastan tasarlanabilmekle beraber mevcut hizmetlere eklemeler yapmak seklinde
de olusabilir (Aksay. 2011: 35). Diger taraftan yenilik¢ilik rekabet avantaji sunmasinimn
yamsira isletmelerin sahip olmasi gereken temel yeteneklerden birisi olarak da kabul
edilmektedir (Henri, 2006: 529). Hizmet yenilikciligi isletmeler acisindan oldukca karmasik
bir siireci ifade etmekle beraber bir ¢ok zorlugu da igerisinde barindirmaktadir. Bunun
yanisira yeni hizmetlerin basarili olabilmesi i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaglarimin dikkate
alinmas1 gerekmektedir. Ciinki yeni hizmetler olusturmanin temel sebebi miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasidir (Smith vd., 2007: 370). Diger taraftan hizmetlerde yapilan
yenilikler tesadiifi olmamakla beraber isletme yonetimi tarafindan belirli bir siirec
kapsaminda sekillendirilmektedir (Edgett, 1994: 48) Otelcilik sektéril agisindan ise yenilikei
oteller, yeni {irin ve hizmetler gelistirme yetenekleri nedeniyle yenilikci olmavan
rakiplerinden dahaiyi performans gostermekte daha basarilidir (Grisserman vd., 2013:7).

2.3. Pazarlama inovasyonu

Pazarlama inovasyonu f{riinlerin tasarim, fiyatlanduma, tutundurma ve
konumlandirilmalarina yonelik olarak gerceklestirilen yenilikleri iceren yeni bir pazarlama
yontemidir (Armstrong ve Kotler, 2007:516). Pazarlama inovasvonunun asil amaci, miisteri
ihtiyaclarinin daha iyi ele almmmasi, yeni pazarlar olusturulmasi veya firmanin satislarinin
artirtlmasi amaciyla tirliniin pivasada yeniden konumlandirilmasidir (Kotler, 1991). Bununla
birlikte pazarlama inovasyonu tasarumn, fiyatlandirma stratejileri, iiriin paketi tasarim
ozellikleri, tirlin yerlestirme ve 4P (iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma) hatti boyunca tanitim
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faaliyetleri ile de giiclii bir sekilde iliskilidir (Gunday, vd.. 2011:663). Lin vd. (2010), ise
pazarlama inovasyonunu pazar arastirmasi, fiyat belirleme stratejisi, pazar segmentasyonu,
reklam  promosyonlari, perakende kanallart ve pazarlama bilgi sistemleri ile
iliskilendirmektedir (Lin vd., 2010: 114). Pazarlama inovasyonu Urlin verlestirme, firiin
tamtimi veya fiyatlandirma aracilign ile tirlin/hizmet tasarimiinda ve sunumunda Onemli
degisiklikler iceren yeni bir pazarlama yonteminin uygulanmasidir (Oslo Manual, 2005:49).
Bu tamimda kritik olarak isletmelerin, tiiketicilerin ihtiyaglarma odaklanarak ma veya
hizmetlerin piyasaya sunulmasma iliskin degisiklikler1 vurgulanmaktadir. Bu nedenle,
pazarlama inovasyonu, yeni yontemlerin uygulanmasina yoneliktir. Uriin gelistirme, tanitim,
konumlandirma ve fiyatlandirmada oOnemli degisiklikleri kapsar. Buradan hareketle,
pazarlama inovasyonunun temel amaciin, satislari artirmayr amaclamakla beraber, yeni
pazarlar ve yeni tiiketicileri hedeflemek oldugu soylenilebilir (Ganzer vd., 2017: 323). Uriin
tasarimi ve pazarlama uygulamalarmin her ikisi ortak olarak yiirtitiilebilir. Ayrica bu
calismalar aymi zamanda iiriin/hizmetlerin tasarmuin  ve tamfimim  gelistirmeyl de
amaclamaktadir (Bloch, 2007: 29).

3. Hipotezler
Bu baslik altinda arastirma hipotezlerinin nasil olusturuldugu ele alinmistir.
3.1. Dinamik Y etenekler-Hizmet Yenilikciligi

Dinamik veteneklerin yeni pazar firsatlarmin elde edilmesine yonelik etkisi pozitif
yonliidiir (Schindebutte vd., 2008:12). Ayrica pazara yonelik bilgilerin ve tiiketicilerin istek
ve ihtiyaclarinin temel alinmasi isletmelerin yenilik yvetenekleri ile iliskilidir (Oflazoglu ve
Kocak, 2012:133). "Dinamik" terimi, inovasyonun hizlanmasi ve gelecegi icin belirli stratejik
tepkilerin belirlenmesini saglar (Teece,1994). Bu perspektifien dinamik yetenek, isletmenin
hizla degisen ortamlara yonelik i¢ ve dis yeterlilikleri entegre etme ve yeniden yapilandirma
yetenegi olarak tamimlanistir (Teece vd., 1997: 516). Bununla birlikte Teece vd., (1997),
Eisenhardt ve Martin (2000), firmalarin rakiplerinden daha iy1 performans gostermeleri icin
degerli, nadir, essiz, ikame edilemeyen kaynaklara sahip olmalari ve bunlari kullanmalari
gerektigini savunmaktadirlar. Dinamik yetenekler yaklasimi ise rekabet giicliniin korunmasi
icin dnemli bir etkinlik olarak yeniliklerin olusturulmasim 6ngérmektedir. Bununla birlikte
dinamik vetenekler degisen dis ortamlara cevap olusturan bir stireci igerisinde
barindirmaktadir (O’Brien, 2020:14).

Yapilan literatiir arastirmasinda dinamik yetenekleri konu alan arastirmalarin dinamik
yeteneklerin tanimi (Teece ve Pisano 1994; Teece vd., 1997; Eisenhardt ve Martin 2000;
Teece 2007, Wang ve Ahmed, 2007), dinamik yetenekler yaklagimina yonelik elestiriler
(Eisenhardt ve Martin 2000; Makodok, 2001; Ambrosini ve Bowman, 2009; Barreto 2010),
isletme i¢ kaynaklarinin isletmelerin rekabet ortaminda hayatta kalmasi ve yenilik tizerindeki
etkisine (Cooper vd., 1994; Bamford vd. 2000; Lawson ve Samson 2001; Aspelund vd., 2005;
Newbert vd., 2007; Garnsey ve Leong, 2008; Salunke vd., 2011; Huang vd, 2012; Breznik ve
Hisrich 2014) odaklandig1 goriilmektedir. Bu arastirmalar icerisinde dinamik yetenekler ile
yenilikciligi birlikte konu alan arastirmalar ise oldukca simirhidir (Lawson ve Samson 2001;
Salunke vd., 2011). Ozellikle degisken kosullar s6z konusu iken ciddi bir rekabet {istiinliigii
saglayan dinamik yetenekleri konu alan arastirma sayismun Tirkiye'de smirli oldugu
goriilmektedir (Sahin ve Kaplan, 2017:1035). Sisliioglu (2012), gerceklestirmis olduklar
calismalarinda dinamik yetenekler ile teknoloji yonetim yetenegini konu almislaridir.
Giimiisliioglu (2012), calismasinda ise dinamik yeteneklerin yeni iiriin performansi {izerindeki
etkisini konu almistir. Yapilan arastirmalarin genellikle dinamik yetenekler baglaminda
yenilikciligi daha c¢ok imalat isletmeleri acisindan sorguladigi goriillmiistiir. Yapilan
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arastirmalardan elde edilen sonuclardan hareketle dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi
arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla gelistirilen hipotez su sekildedir:

H4: Otel isletmelerinde dinamik yetenekler hizmet yenilik¢iligini pozitif ve anlaml
yonde etkilemektedir.

3.2. Pazarlama inovasyonu-Hizmet Yenilikciligi

Hizmet yeniligi, belirli bir odak kitlesine yeni ve yardimci olarak algilanan yeni bir
hizmetin gelistirilmesidir (Grawe vd 2009:284). Ayrica yeni hizmet gelistirme cabalari
isletmenin genel stratejisi ile uyumlu olmalidir. Isletmenin hedef pazara yonelik yeni bir
hizmet gelistirmesi gelismekte olan isletme kaynaklarimin koordinasyonuna da katka
saglamaktadir (De Jong ve Vermeulen, 2003:852). Yenilikciligin biiyitk bir boliimii,
yoneticilerin pazara iliskin bilgi ve gelismeleri ne ol¢lide edindiklerine ve bunlara gore
hareket edip etmediklerine baghdir. Pazara gore hareket eden kuruluslar piyasalara cevap
verebilirler. Yenilik yapma kapasitesine sship olmayan isletmeler, egitim calismalarina
kaynak ve zaman ayiwrabilir ancak bu bilgiyi uygulamaya doniistiiremezler (Hult vd.,
2004:430). Teorik olarak, pazarlama fadiyetleri, firma performansini belirleyen taktik
eylemler ve somut olmayan kaynaklar olarak ifade edilmektedir (Barney, 1991; Teece vd,
1997). Pazarlama inisivatiflerine odaklanan firmalar, rakiplerine kiyasla daha yiiksek bir
miisteri memnuniyetini artirma yetenegine sahiptirler (Mothe ve Uyen Thi, 2010:318).
Bununla beraber degisen pazar ihtiyaclarina basarili bir sekilde uyum saglanmasi, yeni
fikirlerin kesfedilip kullanilmasi, yeni rekabet¢i iirlin yada siireglerin gelistirilmesi ise yeni
bilgi ve kaynaklara erisilmesine baglidir (Rust vd, 2004). Yapilan ampirik arastirmalardan
elde edilen sonuclardan hareketle pazarlama inovasyonu ile hizmet yenilikciligi arasindaki
iliskiyi test etmek amaciyla gelistirilen hipotez su sekildedir:

H»: Otel isletmelerinde pazarlama inovasyonu hizmet yenilikeiligini pozitif ve anlamh
yonde etkilemektedir.

3.3. Dinamik Y etenekler-Pazarlama inovasyonu-Hizmet Yenilikciligi

Isletmelerde venilikeiligi etkileyen faktorler yonetimsel vaklasimlar, pazarlama
stratejileri ve politikalan. organizasyonel yapi, isletmelerin yenilik¢ilige karsi tutumu ve
faaliyet gosterilen pazarin rekabet yapisi seklinde siralanabilir (Oslo Manuel. 2005). Bununla
beraber yenilik¢ilik tirlin/hizmet, siire¢, pazarlama faalivetleri ve organizasyonel yapi ile i¢
icedir (Yavuz, 2010:145). Isletmelerin pazar kosullarina gore gerceklestirdikleri iiriin/hizmet
yenilikleri verimlilik ve performanslarini olumlu yonde etkilemektedir (Tung 2012:95).
Yenilikcilik uygulamalan finansal kazan¢ ve verimlilik iizerinde olumlu etkilere sahiptir.
Ayrica yeni pazarlara girilmesi ve mevcut pazarin genisletilmesine de katki saglamaktadir
(Tekin ve Durna, 2012:94). Hizmet yenilikciligi konusunda ise kritik husus miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ile miisterilerin problemlerine yonelik ¢céziimler tiretilebilmesidir.
Yeni hizmetlerin iiretilememesi ve pazar trendlerinin takip edilmemesi miisteri kaybi ile
sonuclanacaktir (Ecevit Sati, 2013:72). Bunun yani sira yeni hizmetlerin basarili olabilmesi
icin miisterilerin istek ve ihtiyaclarimin dikkate alinmasi gerekmektedir. Cilinkii yeni hizmetler
olusturmanin temel sebebi miisterilerin beklentilerinin karsilanmasidir (Smith vd., 2007:370).
Ottenbacher (2007), konaklama isletmelerinde yenilik ve venilik basarisi i¢in pazari
anlamanin ve uygun yanitlar tiretmenin gerekli oldugunu savunmaktadir. Bu baglamda siire¢
inovasyonu, otellerin dlgek ekonomisine ulasmasimi, maliyeti diisiirmesini ve pazar payini
artirmasini kolaylastirmaktadir. Hizmet inovasyonu ise, miisteriler ile kurulan daha yiiksek
diizeyde etkilesim ve aktif talepler neticesinde meydana gelir. Bu nedenle, bir kurulusun,
hizmet gereksinimlerini miisterinin ihtiyacim karsilayacak sekilde artirmasi icin hizmette
stirekli yenilik yapmas1 gerekmektedir (Kaliappen ve Hilman, 2017:259). Yapilan literatiir
arastirmasinda dinamik veteneklerin yeni {iriin gelistirme ¢alismalar {izerindeki etkisini konu

1758



Ekim/October(2021) - Cilt/Volume:20 - Sayi/Issue:80 (1753-1772)

alan arastirmalar tespit edilmis (Lawson ve Samson, 2001; Chen vd., 2009; Paviou ve El
Sawy, 2011) ancak dinamik yetenekler ile pazarlama inovasyonunu birlikte temel aarak
ampirik bir modeli test eden bir arastirmaya rastlanilmanmustir. Yapilan arastirmalar ve tespit
edilen iliskilerden hareketle diizenleyicilik etkisini test eden hipotez ise su sekilde
tasarlanmustir:

Hj3: Otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi tizerindeki etkisinde
pazarlama inovasyonu diizenleyici rol {istlenmektedir.

4. Arastirmanin Yéntemi

Nedensel tarama modeline gore tasarlanan bu arastumanin temel amaci otel
isletmelerinde  dinamik yetenekler ile hizmet yenilikciligi iliskisinde pazarlama
inovasyonunun roliintin tespit edilmesidir. Bu baglamda oncelikle arastirma modeli, evren-
orneklem ve arastirmada kullanilan olceklere iliskin detayl bilgilere yer verilmistir. Bu
baglamda oncelikle dinamik yetenekler ve hizmet yenilikciligi olcekleri kesfedici faktor
analizine tabi tutulmus ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Daha sonra ise dinamik
yetenekler hizmet yenilikeiligi ve pazarlama inovasyonu dlcekleri {izerinde birinei diizey ve
ikinci diizey dogrulayici faktdr analizleri yapilmistir. Sonraki asamada olusturulan arastirma
modeline gore yapisal esitlik uyum 1yiligi deZerleri hesaplanarak regresyon anaizlerine
gecilmistir. Olusturulan arastirma modeli ve hipotezler Sekil 1°de gosterilmistir.

Pazarlama
hl(]\-’ﬂ.SYOHU
Dinamik .
Y etenekler Hizmet
*(grenme *Yeplllkgllgl
*Kavrama il " Hizmel
*Algilama > || nq_vasyonu
*Koordinasyon *Stireg
* Entegrasyon inovasyonu
*Yonetim
inovasyonu

Sekil 1. Arastirma Modeli (Moderator)
4.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirma zincir otel isletmelerinde gerceklestirilmistir. S6z konusu isletmelerde
yenilikeiligi konu alan arastirmalarda (Hjalager 2002; Sundbo 2007; Lopez ve Fernandez,
2011) zincir isletmelerin ekonomik imkanlarmin ve diger i¢ kaynaklarmin daha zengin
olmalarindan dolay1r bagumsiz otellere gore daha basarili olduklarnn ortaya konulmustur.
Dinamik vyetenekler onemli olciide yoneticilere ve yonetim ekibine baghdir (Teece,
2007:1346; Ambrosini ve Bowman, 2009:39). Diger taraftan isletmelerde yonetim, stratejik
yeni hizmet hedeflerinin olusturulmasindan da sorumludur. (Salunke vd.,2011:11). Otel
isletmelerinde dinamik yetenekler, pazarlama inovasyonu ve hizmet yenilik¢iligi
kavramlarinin yénetim ve yoOnetim siirecleri cercevesinde iist ve orta diizey yoOneticilerin
faaliyetleri tarafindan sekillendirilmesinden dolay:r sdz konusu pozisyonlarda gorev alan
yoneticilere ulasilmasmin gerekli oldugu degerlendirilmistir. Bu baglamda arastirmanin
evrenini Tilirkiye’de faaliyet gdsteren zincir otel isletmelerinin iist ve orta kademe yoneticileri
olusturmaktadir. Séz konusu yoneticilerin tamamina ulasmak miimkiin olmadigindan belirli
bir orneklem iizerinden arastirmanin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Ornekleme yontemi
olarak ise tabakali 6rnekleme yontemi kullanilnustir. Arastirma evreni ulusal ve uluslararasi
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nitelikte olan otel isletmeleri olmak iizere tabakalandirilmustir. Orneklem grubunun evreni
temsil etme giiciiniin hesaplanmas: i¢in oncelikle Tirkiye Otelciler Birligi (2019), yili
arastirmas1 dikkate alinnustir. Bu arastirmada Tiirkiye'de faaliyet gosteren 15 ve iizeri otel
isletmesini blinyesinde bulunduran 10 farkli zincir otel markasi bulunmaktadir. Bu markalara
bagl toplam otel isletmesi sayis1 268°1 uluslararas: 77°si ulusal nitelikte olmak iizere toplam
345 tir. S6z konusu zincir isletmelerin subelerinde gorev yapan {ist ve orta diizey yoneticiler
ise arastirmanin evreni olarak kabul edilmistir. Evreni olusturan iist ve orta diizey yOnetici
sayisimin belirlenmesi i¢in 1se Zorlu vd. (2016), tarafindan gerceklestirilen calisma temel
alimmustir. Bu arastirmaya gore biiyiik bir otel isletmesinde genel miidiire bagl dokuz temel
departman yoneticisinin (satig-pazarlama, insan kaynaklari, muhasebe, ©on biiro, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek, teknik hizmetler, glivenlik ve gece miidiirti) olmasi gerektigi
belirtilmistir. Buradan hareketle uluslararas: nitelikte zincir otel isletmelerinde 2412, ulusal
nitelikteki zincir otel isletmelerinde 693 olmak {izere sdz konusu isletmelerde toplam 3105
yoneticinin olmas: gerektigi hesaplanmistir. 3105 kisiden olusan bir arastirma evrenini temsi|
eden drneklem sayisi ise 346°dir (p<0.05) (Giirbliz ve Sahin,2018: 130). Anket uygulamasi
sonucunda ise ulasilan 437 anket formundan eksik va da hatali doldurulan 41°1 analizlere
dahil edilmemis bdylece geriyve kalan 396 form iizerinden analizler gerceklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda yer alan 396 yoneticinin 249°si1 uluslararas: 147°s1 ise ulusal nitelikteki
zineir otel isletmelerinde gérev yapmaktadir.

4.2 Veri Toplama Araclan

Otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin ile hizmet yenilikciligi iizerindeki etkisinde
pazarlama inovasyonunun diizenleyici etkisini tespit etmek amaci ile gerceklestirilen bu
arastirmada verilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Anket formunun birinci
béliimiinde katilimeilarin demografik dzelliklerinin belirlenmesine yonelik dokuz ifade, ikinci
boliimiinde pazarlama inovasyonuna yonelik sekiz ifade, ficiincii boliimiinde dinamik
yeteneklere yonelik on dokuz ifade ve dordiincii boliimiinde hizmet venilik¢iligine iliskin on
bes ifade yer almaktadir. Bununla birlikte 6l¢iim icin kullanilan o6lgeklerin gecerlik ve
giivenilirliklerine iliskin bilgiler ise su sekildedir:

Dinamik Yetenekler Olcegi: Yapilan bu arastirmanin bagimsiz degiskeni dinamik
yeteneklerdir. S6z konusu degiskenin 6lciimil icin Pavlou ve El Sawy (2011), tarafindan
gelistirilen ve on dokuz ifadeden olusan dinamik yetenekler 6l¢egi kullamlmistir. S6z konusu
Olcegin giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa) o= 0.91 olarak tespit edilmistir. Dinamik
yetenekler Olceginin faktor yapisim incelemek amaciyla gerceklestirilen faktér analizi
neticesinde toplam varyansin % 79 unu acgiklayan 4 faktorlii bir yaprya ulasilmustir.

Arastirma kapsaminda olceklere yonelik esas uygulamaya gecilmeden Once yetmis
yonetici ile pilot uygulama gerceklestirilmistir. Pilot uygulama sonuclarina gére dinamik
yetenekler dlcegine yonelik olarak Cronbach’s Alpha degeri 0,938 olarak hesaplanmuistir.
Dinamik yetenekler dlcegine yonelik kesfedici ve dogrulayici faktdr analizlerine gecilmeden
once soz konusu degisken yapi gecerliginin tespit edilmesi i¢in normallik ve dogrusallik
testlerine tabi tutulmustur. S6z konusu dl¢egin basiklik carpiklik (Kurtosis: - ,510 Skewness: -
,207) degerlerinin -1 ile +1 arasinda olma sartim karsiladigi gorlilmiistiir. Gergeklestirilen
Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda ise z=1,078 ve p=,196 olarak hesaplanmis, p dederinin
0.05’ten biiyiik oldugu goriilmiis dolayisiyla dlcegin normal dagilim kosullarim karsiladig:
tespit edilmistir. Olcegin ok degiskenli normal dagilim kosullarmin belirlenmesi icin ise
KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri gerceklestirilmistir. Olcegin KMO degerinin 0=0,846
Bartlett kiiresellik testi sonuclan ise (x*:4307,568, sd:153, p:0.00, p<0.05) olarak hesaplanmis
dolaysiyla dlcegin cok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) sagladig: da tespit
edilmistir. Yapilan kesfedici faktor analizinde ise faktor yiiklerinin ,658 ile ,908 arasinda
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oldugu ulasilan 5 faktorlii yapinin ise toplam varyansin %74,045%ini agikladigi belirlenmistir.
Olcekte ver alan 11. ifade birden fazla faktérde yer aldid: icin analizlere dahil edilmemistir.
Dinamik yetenekler 6lceginin orjinali 4 faktorlii bir yapiya sahiptir. Bu asamadan sonra
ulasilan yeni faktdrler “6grenme”, “koordinasyon”, “kavrama”, “entegrasyon” ve “algilama”
olarak isimlendirilmistir. Bununla birlikte yapilan giivenilirlik analizi sonucunda &lcegin
Cronbach’s Alpha degerinin ,897 oldugu tespit edilmis b&ylelikle 6lgegin yiiksek diizeyde
giivenilir oldugu belirlenmistir. Olgege yonelik vapilan 1. diizey ve 2. diizey dogrulayici
faktor analizine yonelik ulasilan uyum 1yiligi degerleri ise Tablo 1’de gosterilmistir.

Hizmet yenilikciligi dlcegi: Yapilan bu arastirmamn bagiml degiskeni hizmet
yenilikeiligidir. Organizasyon yapisi, iletisim aglart ve calisma siirecleri yeni hizmet
gelistirme siireci ile de i¢ icedir (Stevens ve Dimitriadis, 2004:1075). Diger taraftan
hizmetlerde vapilan yenilikler tesadiifi olmamakla beraber isletme yonetimi tarafindan belirli
bir slire¢ kapsaminda sekillendirilmektedir (Edgett, 1994:48). Bu sebeplerden dolayi séz
konusu degiskenin Olclimil i¢in Nasution ve Mavondo (2008) tarafindan gelistirilen 6lgek
kullanilmistir. Bu 6lgek hizmet yenilikciliginin unsurlarini (insan, siirecler ve yonetim)
kapsadig1 icin tercih edilmistir. S6z konusu 6lgeginin giivenilirlik katsavisi (Cronbach Alfa)
o= 0,95 olarak tespit edilmistir. Hizmet vyenilik¢iligi &l¢eginin faktér yapisini incelemek
amaciyla gerceklestirilen faktér analizi neticesinde toplam varyansin % 48°ini agiklayan 3
faktorli bir yapiya ulasilmistir.

Hizmet vyenilikciligi olcegine iliskin olarak yapilan pilot uygulama sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0,936 olarak hesaplanmistir. Hizmet yenilike¢iligi dlgegine yonelik
kesfedici ve dogrulayici faktor analizlerine gecilmeden once s6z konusu degisken yapi
gecerliginin tespit edilmesi icin normallik ve dogrusallik testlerine tabi tutulmustur. Soz
konusu blgegin basiklik carpiklik (Kurtosis: - ,292 Skewness: ,175) degerlerinin -1 ile +1
arasinda olma sartiu karsiladigi goriilmiistiir. Gergeklestirilen Kolmogorov- Smirnov testi
sonucunda z=1,351 ve p=,052 olarak hesaplannus, p degerinin 0.05°ten buyik oldugu
goriilmiis dolayisiyla 6lgegin normal dagilim kosullarim karsiladig tespit edilmistir. Olgegin
¢ok degiskenli normal dagilim kosullarinin belirlenmesi i¢in ise KMO ve Barttlet Kiiresellik
testleri gerceklestirilmistir. Ol¢egin KMO degerinin a=0,876 Bartlett kiiresellik testi sonuglar
ise (x%:3054,345, sd:105, p:0.00, p<0.05) olarak hesaplanmus dolayisiyla dleegin cok
degiskenli normal dagilim kosullarmi (dogrusallik) sagladigi da tespit edilmistir. Yapilan
kesfedici faktor analizinde ise faktor yiiklerinin ,622 ile ,843 arasinda oldugu, ulasilan 3
faktorlii yapinin ise toplam varyansin %062,144°ini acikladigi belirlenmistir. Hizmet
yenilik¢iligi 6lceginin orijinali 3 faktorlii bir yapiya sahiptir. Faktor analizi sonucunda yine ii¢
faktore ulasilmis ancak faktor analizinde ifadelerin dagiliminin orijinal 6lcekten farkli dagihm
gostermesi sebebi ile faktorler “hizmet inovasyonu”, “yonetim inovasyonu”, “siireg
inovasyonu” olarak isimlendirilmistir. Bununla birlikte yapilan glivenilirlik analizi sonucunda
olcegin Cronbach’s Alpha degerinin ,900 oldugu tespit edilmis boylelikle &lcegin yiiksek
diizeyde giivenilir oldugu belirlenmistir. Olcege yonelik vapilan 1. Diizey ve 2. Diizey
dogrulayic1 faktér analizine yoénelik ulasilan uvum iyiligi degerleri ise Tablo [’de
gosterilmistir.

Pazarlama Inovasyonu Olcegi: Pazarlama inovasyonunun olciimii icin Sok vd.,
(2013) ile Deshpande vd., (1993)%in calismalarindan yola cikarak hazirlanan ve Aksoy
(2017), tarafindan gelistirilen pazarlama inovasyonu Olgegi kullanilmustir. S6z konusu
Olceginin giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa) o= 0,93 olarak tespit edilmistir. Séz konusu
Olcek tek faktorll yapiya sahiptir.
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Pazarlama inovasyonu oOl¢egine iliskin olarak yapilan pilot uygulama sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0,885 olarak hesaplanmistir. Pazarlama inovasyonu 0Olgedi tek
faktorli bir yapiya sahip oldugu icin kesfedici faktdr analizine tabi tutulmanus Slcek tek
faktor altinda dogrulayicr faktor analizine tabi tutulmus model uyum degerleri ise Tablo 1°de
gosterilmistir.

Tablo 1: Dogrulayicr Faktor Analizine Yonelik Model Uyum Degerleri

Olcekler 1.Diizey 2.Diizey
Dinamik Y etenekler
CMIN/DF 3,058 3,503
CFl ,952 ,938
GFl ,926 ,909
RMSEA 072 ,080
p ,000 ,000
Hizmet Yenilikciligi
CMIN/DF 3,428 3,428
CFl ,944 ,944
GFI ,939 ,939
RMSEA ,078 ,078
p ,000 ,000
Pazarlama Inovasyonu
CMIN/DF 3,055
CFl ,986
GFl 979
RMSEA 072
p ,000

Kabul edilebilir uyum:
CMIN/DF: < 3-5; GFIl: > ,85; CFI : > ,85; RMSEA :<,08

5. Bulgular

Bu baslik altinda demografik bulgular, korelasyon analizi sonuclart yapisal esitlik
modeli ¢er¢evesinde yapilan regresyon analizi sonuclarina yer verilmistir.

5.1. Demografik Bulgular

Arastirma kapsaminda ulasilan verilerin analizi SPSS 25 ve AMOS 24 paket
programlar1 iizerinde gerceklestirilmistir. Bu kapsamda oncelikle arastirmaya dahil otel
isletmeleri ve isletme yoneticilerine yonelik demografik bilgilere yer verilmistir. Buna gore
arastirma kapsaminda yer alan otel isletmelerinde gérev yapan yoneticilerin % 62,5 ‘1 (n=249)
uluslararasi zincir otel isletmelerinde %37.1°1 (147) ise ulusal zincir otel isletmelerinde gérev
yapmaktadirlar. S6z konusu isletmelerde gbrev vapan yoneticilerin %21,5’1 (n=85) bes
yildizli isletmelerde %055,1°1 (n=218) dort yildizli isletmelerde ve %23°1i (n=93) ise ii¢
yildizli otel 1sletmelerinde gérev yapmaktadirlar. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin ise
% 20.5’1 (n=81) kadin %679,5°1 (n=315) erkektir.

5.2. Korelasyon ve Esdogrusallik Analizi

Veri seti ilizerinde yapisal esitlik ve yol analizlerine gec¢ilmeden &nce dinamik
yetenekler, hizmet yenilikciligi ve pazarlama inovasyonunu olusturan faktor/faktorlere
yonelik standart sapma, ortalama ve korelasyon degerleri hesaplanmis ulasilan sonuglar ise
Tablo 2°de gosterilmistir.
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Tablo 2. Faktorlere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglari

Degi A. ORT. S.S. Algilama Kavrama Ogrenme Koord. Entegre Hizm. I. Yin. I Siir. I. Paz 1.
Algilama 43 A7 1

Kavrama 44 55 260" 1

Ogrenme 39 66 397 437 1

Koordinasyon 46 50 76 434 224" 1

Entegresyon 44 70 1437 440° 305~ 4937 1

Hizmet In. 37 79 406" 280" 356 102 113 1

Yinetim In. 38 55 356 278 292 37 128 525 1

Siirec in. 42 55 367 4157 4457 234 248~ 382”7 324 1

Pazarlama In. 43 47 525 289 358 218" 140" 525" 4007 345

*p<.05** p<.01

Tablo 2’de bagumsiz degisken olarak kabul edilen dinamik yetenekler, bagimh
degisken olarak kabul edilen hizmet yenilik¢iligi ve pazarlama inovasyonu faktorleri
arasindaki iliskiler gosterilmistir. Buna gore arastirma kapsamindaki tiim faktorlerin birbirleri
ile genellikle p< .01 diizeyinde pozitif yonde iliskili oldugu gorilmektedir.

Veri setinde yer adan faktorler lizerinde regresyon analizlerine gecilmeden Once
bagimsiz degiskene iliskin faktorler arasinda coklu baglanti sorununun olup olmadigimin
tespit edilebilmesi icin tolerans ve wvif degerleri hesaplanmis sonuclar ise Tablo 3’te
gosterilmistir.

Tablo 3. Bagimsiz Degiskenlere Yonelik Tolerans ve VIF Degerleri

Bagimsiz degiskenler Tolerans VIF

Algilama 674 1,484
Ogrenme 699 1,430
Kavrama ,649 1,542
Koordinasyon ,689 1,452
Entegrasyon 678 1,474
Pazarlama inovasyonu ,680 1,470

Bagimh degiskenler: Hizmet inovasyonu, Yénetim Inovasvonu, Siire¢ Inovasyonu

Tablo 3’te gbre arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskene iliskin faktorlerin
tolerans degerlerinin 0,1°in {izerinde VIF degerlerinin ise 10’un altmda oldugu buradan
hareketle ilgili faktorler arasinda ¢oklu baglanti sorununun olmadig: sdylenilebilir.

5.3. Yapisal Esitlik Modeli Analizleri

Arastirma kapsaminda diizenleyici (moderator) etkinin tespit edilebilmesi amaciyla
yapisal esitlik modellemesi kapsaminda dinamik yeteneklere iliskin faktorlerinin bagimsiz
degisken, hizmet yenilikeiligine iliskin faktorlerinin bagimlhi degisken olarak kabul edildigi
diizenleyici etki analizleri gerceklestirilmistir. Analizlere gecilmeden énce bagimsiz degiskeni
olusturan faktorler standardize (z score) edilmis ve bagimsiz degiskenler ile diizenleyici
degiskenin (moderatér) carpimi ile etkilesimsel (interaction) degiskenler olusturulmustur
(Giirbiiz, 2019:138).

Son asamada ise analizler gerceklestirilmis etkilesimsel (interaction) degiskenlerin sonug
degiskenleri {izerindeki etkileri tespit edilmistir. Dinamik yeteneklerin hizmet yenilikeiligi
tizerindeki etkisinde pazarlama inovasvonunun diizenleyici etkisinin tespit edilebilmesi i¢in
yapisal esitlik modeli olusturulmustur. Yapisal esitlik modeli kapsaminda analizlerin
gerceklestirilmesi i¢in  pazarlama inovasyonu ile Ogrenme vyetenedi (pazarlama
inovasyonu*ogrenme yetenegi=etkl), pazarlama inovasyonu ile kavrama yetenegi (pazarlama
inovasyonu® kavrama vyetenegi= etk2), pazarlama inovasyonu ile algilama yetenegi
(pazarlama inovasyonu* algilama yetenegi etk3), pazarlama inovasyonu ile entegrasyon
yetenegi (pazarlama inovasyonu® entegresyon yetenegi etk4), pazarlama inovasyonu ile
koordinasyon (pazarlama inovasyonu* koordinasvon yetenedi etk5) degiskenleri
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olusturulmustur. S6z konusu modelde dinamik yeteneklerin, pazarlama inovasyonunun ve
olusturulan diizenleyici degiskenin hizmet vyenilik¢iligi {izerindeki etkisine bakilmistir.
Olusturulan vyapisal esitlik modeli Sekil 2' de, regresyon agirhiklarn ise Tablo 4°te

gosterilmistir.
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Sekil 2’de olusturulan yapisal esitlik modeli cercevesinde dinamik yetenekler ile
pazarlama inovasyonun ¢arpimi ile ulasilan ve diizenleyici olarak isimlendirilen etkilesimsel
terimin yonetim inovasyonu iizerinde pozitif yonde anlamh etkisinin oldugu belirlenmistir.
Bu bulgular dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
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Sekil 2: Diizenleyici Etkivi Gosteren Yapisal Esitlik Modeli

inovasyonunun diizenleyici rol iistlendigini gostermektedir.

Tablo 4: Diizenleyici Etkiye Yonelik Regresyon Degerleri

,19

20

Test edilen yol Tahmin | Standart hata | Kritik Oran P
Hizmet Dinamik EE
inovasyonu <= Y etenekler 536 ,004 5,691
_ Hizmet <... | Pazarlama 187 044 4,209 o
Inovasyonu Inovasyonu
Yinetim Dinamik e
inovasyonu <= Y etenekler 633 103 6,127
Yometim | Pazarlama - 44, 048 2368 | 018
Inovasyonu Inovasyonu
Siirec Dinamik ok ke
Inovasyonu < Y etenekler 493 077 6,393
Siire¢ Inovasyonu | <-— -Pazal ama -012 ,030 -,389 ,697
Inovasyonu
Siire¢ Inovasyonu | <-— Diizenleyici ,035 ,036 953 341
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Tablo 4 Devamu: Diizenleyici Etkiye Yonelik Regresyon Degerleri
_ Hizmet < | Dizenleyici | -013 053 247 805
Inovasyonu
_ Yonetim <-- | Diizenleyici 155 ,060 2,570 ,010*
Inovasyonu

*** 1<0.001; * p<0.05

Tablo 4’e gore dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu ydnetim inovasyonu ve stireg
inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. Yapilan analizlerde
pazarlama inovasyonunun hizmet inovasyonu ve yonetim inovasyonu tizerinde pozitif yonde
anlaml etkilere sahip oldugu tespit edilmistir. Pazarlama inovasyonunun disiik ve yiiksek
oldugu durumlarda dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu fizerindeki etkisi ise Sekil 37te
gosterilmistir.

4,5000
Yiiksek paz mov

4,0000 - p=,788 p<0.001 -

35000 = —

5 3,0000 L
c o
5 \
S —=
g 2.5000 \
E 2,0000 Diisiik paz inov
= p=,478 p<0.001
=§_ 1,5000
1,0000
0,5000
0,0000

Dusuk Dinamik Yetenekler (X) Yuksek Dinamik Yetenekler (X)

—e— Diisiik Pazarlama inov (W) ---m--- Yiiksek Pazarlama Inov (W)

Sekil 3: Yiiksek ve Diisiik Pazarlama Inovasyonunun Diizenleyici Etkisi

Sekil 3’te dinamik yeteneklerin vonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici rolii séz konusu role iliskin gerceklestirilen slope test sonuclari
gosterilmistir. Buna gbre pazarlama inovasyonunun diisik oldugu durumda dinamik
yeteneklerde meydana gelen artis yonetim inovasyonunu da artirmaktadir (p=,478 p<0.001).
Bununla birlikte pazarlama inovasyonunun yiiksek oldugu durumda dinamik yeteneklerde
meydana gelen artis ydnetim inovasyonumu da artirarak diizenleyici rol {istlenmektedir
(B=.788 p<0.001).

6. SONUC ve TARTISMA

Dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi {izerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici roliiniin tespit edilmesi amaciyla otel isletmeleri fizerinde
gerceklestirilmis olan bu arastirmada 6nemli sonuclara ulasilmistir. Analiz sonuglarina gore
dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu yinetim inovasyonu ve siire¢ inovasyonunu pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla H4 hipotezi desteklenmistir.
Ayrica pazarlama inovasyonunun hizmet inovasyonu ve yonetim inovasyonu {izerinde pozitif
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yonde anlamli etkilere sahip oldugu tespit edilmis dolayisiyla H» hipotezi desteklenmistir.
Diger taraftan dinamik yetenekler ile pazarlama inovasyonun carpimu ile ulasilan ve
diizenleyici olarak isimlendirilen etkilesimsel terimin yOnetim inovasyonu iizerinde pozitif
yonde anlamli etkisinin oldugu belirlenerek Hs hipotezinin desteklenmesine iliskin kanitlara
ulasilmistir.

Yapilan analizlerde dinamik vyeteneklerin hizmet yenilikciligini olumlu y6nde
etkiledigi belirlenmistir. Elde edilen bu sonu¢ Verona ve Ravasi (2003), Wang ve Li (2013)
ile Ferreira vd. (2018) tarafindan yapilan calismalar destekler niteliktedir. \Verona ve Ravas
(2003), vapmis olduklar arastirmalarinda siirekli yenilik yapma yetenegini artiran dinamik
yeteneklerin firmalar bir degisiklikle karsilastiklarinda kurumsal diizeyde gerceklesmesi
gereken karmasik adaptasyon siirecine 151k tutmaya katkida bulundugunu tespit etmislerdir.
Wang ve Li (2013), dinamik yeteneklerin 6ziinde isletmelerin temel yeterliligine dayandigi,
icsel ogrenim, departmanlar arasi isbirligi, kaynaklarm organizasyonu, bilgi paylasimim
gelistirmesi konularinin kurumsal rekabet avantaji saglayarak ve risklerle basa cikmada
onemli unsurlar oldugu belirtilmistir. Ferreira vd., (2018), ger¢eklestirmis oldugu
arastirmasinda dinamik veteneklerin yenilik yetenegini olumlu yonde etkiledigini tespit
etmislerdir.

Yapilan bu arastirma zincir otel isletmeleri iizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan
analizlerde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi tizerindeki etkisinin pozitif ve anlamh
olmasi literatiirde zincir otel isletmeleri {izerinde yapilan arastirmalari destekler niteliktedir.
Otel isletmelerinin dahil olduklar zincir yapisimn otel yeniligi ve yenilikcilik {izerinde
olumlu etkilere sahip oldugu yapilan arastirmalarda ortaya konulmustur (Orfila-Sintes vd.,
2005; Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009; Lopez-Fernandez vd., 2011). Yapilan analizlerde
dinamik yeteneklerin hizmet yenilikciligi tizerindeki etkisinin pozitif ve anlamli olmasi
literatiirde zincir otel isletmeleri tizerinde yapilan arastirmalari destekler niteliktedir. Bu sonug
Hjalager (2002) ve Pikkemat, (2008), tarafindan yapilan arastirma sonuclarini destekler
niteliktedir. Hjalager (2002), zincir turizm isletmelerinde ve diger yatay isbirliklerine bagh
isletmelerde yenilikei kapasitelerin 6nemli dlciide daha yiksek oldugunu vurgulayarak bu
isletmelerin, turizm hizmetlerinin ana saglayicilart olan tiim kii¢iik girisimciler i¢in rol model
olusturdugunu belirtmektedir. Pikkemat, (2008), ise Avusturya'daki kiiciik ve orta &lcekli otel
isletmelerinde inovasyonun belirleyicileri konu alimarak otellerin biiyiikliigiiniin ve
kategorizasyonunun yani sira isbirligi ve bilgi aglarinin inovasyon faalivetlerini olumlu yénde
etkiledigi belirlenmistir. Turizm isletmelerinin kiiciik nitelikte olmasmin inovasyona engel
olan en 6nemli faktor oldugu yapilan diger arastirmalar ile de ortaya konulmustur. (Jacob ve
Groizard, 2007; Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009; Pikkemaat, 2008).

Pazarlama inovasyonun hizmet yenilikciligi tizerinde anlaml etkilere sahip olmasi
yapilan bu arastirmaya yoénelik dikkat cekici sonuclardan biridir. Bu baglamda elde edilen
sonuclar ile Randhawa vd. (2015), tarafindan eglence kuliipleri iizerinde gerceklestirilen
arastirma sonuclar1 oOrtiismektedir. ~ Randhawa wvd. (2015), arastirmalarinda eglence
kuliiplerinde yenilikleri konu almislardir. Arastirma sonuclarina gére pazarlama inovasyonu
yeni Uriin/hizmetlerin gelistirilmesi icin kritik derecede Gnem tasimaktadir. Ayrica, yeni
hizmetler/iiriinler gelistirilmesi i¢in hem calisanlarin hem de kuliip iiyelerinin etkili iletisimi
gereklidir.

Uriin/Hizmet venilikleri pazarlama yenilikleriyle tamamlandiginda daha basaril
olabilmektedir. Bu baglamda yapilan bu arastirmanin literatiire énemli katki saglayacagi
degerlendirilmektedir. Ciinkii pazarlama inovasyonu satislari artimak amaciyla miisteri
ihtiyaclarimi daha iyi ele almay1, yeni pazarlar agmay: veya bir {iriin/hizmeti piyasada yeniden
konumlandirmayi hedeflemektedir. Pazarlama inovasyonu yaygm olarak siirekli devam eden
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bir siire¢ olarak goriilmektedir. Bu stirecin basinda potansiyel bir kar firsat1 yakalanir. Daha
sonra temel pazarlama OZeleri veniden birlestiririlerek veni iriin ya da hizmetlerin
lansmanimn1 ve yeni pazarlara tamitimimi kolaylastirmak icin daha giiclii pazar rekabet
yeteneklerine sahip bir pazarlama sistemi olusturulur. Bu noktada pazarlama stratejisi ile
isletme icindeki yonetim becerileri, organizasyon kiiltlirli gibi 6zellikler rakipler tarafindan
taklit edilmeyi de zorlastirabilir. Buradan hareketle pazarlama inovasyonu baglaminda otel
isletmelerinin atacaklart adimlarin satis hacimlerini ve pazar paymi artirmalarina katki
saglayacagini soylemek miimkiindiir.
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