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ONSOZ

Ekonomik refah i¢in inovasyon giin gectikge dnem kazanmaya devam etmektedir. Bu
baglamda yenilik¢i isletmelerin yenilik¢ci olmayan isletmelere goére daha hizhi is iretip
biiytidiiklerini  sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla inovasyon verimliligin saglanmasi
bakimindan itici bir rol listlenmektedir. Bununla birlikte yeni pazarlara ulasilmasi ve pazar
payinin artigi yoluyla hem hizmet sektorii hem de iireticiler agisindan 6nemli derecede rekabet
avantaj1 saglamaktadir. Yenilik¢iligin incelenmesi i¢in dinamik yetenekler yaklagimu, iki temel
sebepten dolay1 oldukca 6nemlidir. Bunlardan birincisi sebebi teknolojiye 6zel bir odaklanma
olmamasidr. Ikincisi ise yenilik siirecinin yeni siirecler, yeni sistemler, yeni is modellerinin ve

yeni lirlin ve hizmetlerin gelistirilmesiyle de ilgili olmasidir.
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OZET

Miisteri ihtiyaclarindaki degisimler, mevcut {liriin veya hizmetleri tehdit edebilir veya
yenileri i¢in birtakim firsatlar olusturabilir. Bu baglamda isletmelerin basarili olabilmeleri
kaynak ve yeteneklerini gelistirmeleri ile birlikte miisterilerin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda
piyasaya yenilikler getirme yetenegine baghdir. Diger taraftan rekabetin iistesinden gelinmesi
bir takim zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Ancak, yenilik¢i pazarlama ve organizasyon
girisimleriyle, s6z konusu zorluklar1 yenmek i¢in firsatlar elde edilebilir. Bu baglamda yapilan
bu arastirma otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi tizerindeki etkisinde
pazarlama inovasyonun roliiniin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Nedensel tarama modeline
gore tasarlanan bu aragtirma zincir otel isletmelerinde gorev yapan 396 otel yoneticisi lizerinde
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda elde edilen bulgulara gore otel isletmelerinde dinamik
yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi lizerinde pozitif yonlii anlaml etkilere sahip oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte pazarlama inovasyonu s6z konusu etki iizerinde diizenleyici rol
iistlenmektedir. Ayrica pazarlama inovasyonunun dinamik yeteneklerin hizmet yenilikgiligi

izerindeki etkisinde araci rol tistlendigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Isletme, Dinamik Yetenekler, Inovasyon



ABSTRACT

Changes in customer needs 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. On the other hand, overcoming the competition brings a number
of challenges. However, with innovative marketing and organizational initiatives, opportunities
can be achieved to meet these challenges. In this context, this research was conducted to
determine the role of marketing innovation in the impact of dynamic capability on service
innovation in hotel enterprises. Designed according to the causal screening model, this research
was conducted on 396 hotel managers working in chain hotel businesses. According to the
findings obtained in this context, dynamic capabilities in hotel enterprises have positively
significant effects on service innovation. However, marketing innovation plays a moderator
role in this impact. In addition, marketing innovation has been found to play an mediator role
in the impact of dynamic capability on service innovation.

Keywords: Tourism, Business, Dynamic Capability, Innovation
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BIRINCI BOLUM
GIRIS
Hizmet sektoriinde kritik bir yere sahip olan turizm isletmeleri ekonomik anlamda
biiyiik 6nem arz etmektedir. Diinya turizm orgiitii (UNWTO), 2019 yil1 verilerine gore Tiirkiye
52,5 milyon turist agirlayarak diinyada en ¢ok ziyaret edilen altinci iilke olmustur. Tiirkiye’nin
2019 yili turizm geliri ise 34,5 milyar dolar olarak hesaplanmistir. 2023 yili turizm geliri
hedefinin 65 milyar dolar ve turist sayisi beklentisinin ise 75 milyon olarak belirlenmesi s6z
konusu isletmelerin yeteneklerini sunulan yenilik¢i hizmetleri ve bu baglamda pazarlama

caligmalarinin akademik olarak degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.

Farkli pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerdeki degisiklikler miisteri ihtiyaglarindaki
degisimler veya teknolojik atilimlar gibi ortamlar {iretilen mevcut iiriin veya hizmetleri tehdit
edebilir ve yenileri i¢in birtakim firsatlar olusturabilir. Bu firsatlarin degerlendirebilmesi igin
isletmeler hem kaynaklarini hem de yeteneklerini gelistirmelidir. Bu baglamda isletmelerin
basarili olabilmeleri miisterilerin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda piyasaya yeni yenilikler
getirme yetenegine baghdir. Piyasaya siiriilen iriin veya hizmetler agisindan inovasyon
ciktilari, firmanin bilgi ve yeteneklerine ve ¢aligma ortaminin dis baskilarina baglidir. Degisen
ortama uyum sagladike¢a liriin portfoyii ve firmalarin yetenekleri birlikte gelismektedir. Diger
taraftan rekabetin iistesinden gelinmesi bir takim zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Ancak,

yenilik¢i pazarlama ve organizasyon girisimleriyle, s6z konusu zorluklar1 yenmek i¢in firsatlar

elde edilebilir.

Degisimin ¢ok hizli bir sekilde gelistigi pazarlarda gelecegini korumak isteyen
isletmelerin yenilik yapmasi gereklidir. Turizm isletmeleri, genel anlamda inovasyonun hayatta
kalmanin bir kosulu oldugu rekabetci bir sektdrde faaliyet gostermektedir. Turizm sektdriinde
inovasyonun en onemli hedefleri ise miisteri ihtiyaglarini karsilamak, pazar payini arttirarak
stirdiirmek, rekabetci olmak ve hizmet kalitesininin iyilestirilmesidir. Bunun saglanmasi igin
ozellikle otel isletmelerinin proaktif nitelikte olmasi 6nemlidir. Farkli bir ifade ile otel
isletmelerinin sadece arada sirada inovasyon yapmakla kalmayip, siirekli degisimi
degerlendirmesi 6nem kazanmaktadir. Diger taraftan giiniimiiziin ¢alkantili pazarinda rekabet¢i
basariya ulasmak ve bu basarty1 siirdiirmek icin iist yonetimin en azindan miisterilerin
ihtiyaglarim1  ve bunlarin  dahili operasyonlar1 diislinlirken yenilik¢i olarak nasil
karsilanabilecegini diisiinmek igin ¢aba sarf etmesi gerekmektedir. Burada ise pazarlama

departmanlarina dnemli gorevler diismektedir. Sonug olarak etkin bir sekilde rekabet edebilmek
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icin turizm isletmelerinin su anda hizmet verdigi pazarlarin 6tesine odaklanmasi ve pazarlama

inovasyonunu 6nemli bir firsat olarak degerlendirmesi gerekmektedir.

Yapilan bu aragtirma sekiz boliimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde problem
durumu, arastirmanin amaci, Snemi ve hipotezleri ortaya konulmustur. Ikinci boliimde dinamik
yetenekler yaklasimi, yaklasimin gelisimi ve iliskili kavramlar ele alinmistir. Bu bolimde
kaynak temelli yaklasim ve dinamik yeteneklere yonelik yapilan farkli siniflandirmalara yer
verilmistir. Bununla birlikte siire¢, yetenek ve rutin kavramlar1 detayli olarak anlatilmistir.
Uciincii boliimde inovasyon ve hizmet yenilik¢iligi baslig1 altinda inovasyon kavrami teori ve
kuramlardan baslanarak inovasyon stratejileri ile inovasyon modellerine deginilerek ele
alimmigtir. Bu baglik altinda aslinda inovasyon ve yenilik¢ilik kavramlar karsilastirilmis ve
yenilik¢ilik unsurlarina iligkin somut bilgilere yer verilmistir. Dordiincii bdliimde inovasyon ve
pazarlama inovasyonu basligi altinda hem pazarlama inovasyonunun bilesenleri ayrintili olarak
ele alinmis hem de pazarlamada inovasyonunun nasil gergeklestirilecegine yonelik basliklara
yer verilmistir. Besinci boliimde ise arastirmada bagimsiz degisken olarak kabul edilen dinamik
yetenekler, bagimli degisken olarak kabul edilen hizmet yenilikg¢iligi ve aracilik ve diizenleyici
etkilerinin sorgulandigi pazarlama inovasyonu arasindaki iligkiler sunulmustur. Altinci
boliimde arastirma metodolojisi, degiskenlerin dl¢limiinde kullanilan 6l¢eklere iligkin bilgiler
ile pilot uygulama verilerine yer verilmistir. Yedinci boliimde arastirma bulgulart sunulmus
sekizinci boliimde ise arastirma sonuglar1 degerlendirildikten sonra otel isletmelerine ve

arastirmacilara yonelik onerilerde bulunulmustur.

1.1. Problem Durumu

Tek bir inovasyon olarak diisiiniilen yenilikler, ¢cogu zaman birbiriyle iligkili birgok
inovasyonu igeren uzun bir siirecin sonucunda meydana gelmektedir. Dolayisiyla bir
inovasyonun, ekonomiye kesin bir tarihte girmesi ya da kesin bir zamanda ulagilabilir olarak
tanimlanmas1 ve homojen bir yapida oldugunun diigiiniilmesi 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, 2005) inovasyon; iiriin/hizmet
inovasyonu, silire¢ inovasyonu, organizasyonel inovasyon ve pazarlama inovasyonu olarak
siniflandirilmistir (Oslo Manual, 2005: 52-55). Uriin/hizmet inovasyonu, siire¢ inovasyonu ve
organizayonel inovasyon isletme Ozelliklerine (iirlin/strateji/siirecler) dayanirken, pazarlama
inovasyonu ise miisteriler ve rakiplerle ilgilidir (Vila ve Kuster, 2007:21). Ayrica pazarlama
inovasyonu, pazarlart okumanin ve pazarlara hizmet etmenin yeni yollart ile ilgilenir.

Uriin/hizmet yeniligi ise, secilen pazarlara hizmet etmek igin uygun tekliflerin mevcut olmasini
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saglar (Johne ve Davies, 2000: 13). Bununla birlikte yenilik siireci iiretim, pazarlama ve
yonetim gibi islevsel siirecleri de i¢erisinde barindirmaktadir (Yavuz, 2010: 148). Diger taraftan
pazar dinamizmi, firmalarin dinamik yeteneklerine onciilitk etmektedir. Pazar ortam1 ne kadar
dinamik olursa firmalar dinamik yeteneklerini daha giiclii bir sekilde sergileyebilirler. (Wang
ve Ahmed, 2007: 40). Dinamik yetenekler, pazarin ihtiyaglarina yanit olarak yeni
konfigrasyonlarin olusturulmasma yonelik isletmelerin bilgi kaynaklarinin doniisiimiinde
onemli bir rol oynamaktadir (Falasca vd., 2017: 1) Bu baglamda isletmelerin, piyasa bilgilerine
cevap verebilmesi ve inovasyon yoluyla miisteri degeri olusturabilmesi i¢in miisteri bilgilerinin
ve diger kaynaklarin daha verimli bir sekilde birlesmesini saglama yeteneginin nasil artirilacagi

sorusunun sistematik bir sekilde incelenmesi gerekmektedir.
1.1.1. Problem Ciimlesi

Arastirmanin yapilmasina yonelik motive edici iki ana unsur s6z konusudur. Birincisi
otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligini nasil etkiledigidir. Ciinkii
literatiir bu etki ya da iliskiyi farkli isletme tiirleri agisindan desteklemektedir. Ikinci unsur ise
pazarlama inovasyonun bu birlesimi nasil etkiledigidir. Buradan hareketle arastirmanin
problem ciimlesi “otel isletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi iliskisinde

pazarlama inovasyonunun rolii nedir” olarak belirlenmistir.
1.1.2. Alt Problemler

Arastirma kapsaminda gelistirilen kavramsal model g¢ergevesinde alt problemler ise

sunlardir:

1. Otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikgiligi tizerinde bir etkisi var

mudir?

2. Otel isletmelerinde dinamik yeteneklerin pazarlama inovasyonu lizerinde bir etkisi var

mudir?

3. Otel isletmelerinde pazarlama inovasyonu ile hizmet yenilik¢iligi arasinda bir iliski var

midir?

4. Otel isletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi iliskisinde pazarlama

inovasyonunun aract etkisi var midir?

5. Otel isletmelerinde hangi dinamik yetenekler daha 6n plandadir?
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1.2. Arastirmanin Amaci

Yenilik, igletmelerin stratejik anlamda basarili olabilmelerini saglayan temel etkenler
arasinda gosterilebilir. Bir isletmenin ayni is kolundaki diger isletmeler ile rekabet edebilmesi
diger isletmelerden farkli olan yonlerini gelistirebilmesine baglidir. Teknolojik imkanlardaki
gelismeler hi¢ siiphesiz isletmelerin yenilik¢i faaliyetlerine biiyiik katkilar saglamaktadir.
Ornegin otelcilik sektoriinde odalarda kullanilan akilli sensérlerin, akill kartlarin ya da yiyecek
icecek isletmelerinin kullandig1 online siparis sistemlerinin ve tablet meniilerin s6z konusu
isletmelere olan katkis1 yadsinamaz. Ancak ayni teknoljik imkan/6zellik rakipler tarafindan
elde edildiginde ne olacaktir? Burada isletmenin rakiplerinin Oniine ge¢mesi i¢in kendi i¢
kaynaklarina yonelmesi dolayisiyla literatiirdeki en yeni ifadesi ile dinamik yeteneklerini
kullanmas1 gerecektir. Ciinkii “Dinamik Yetenekler” yaklasimi yenilik ile iligkili olmakla
beraber organizasyonel beceriler ile diger fonksiyonel imkanlarin degisen ¢evre kosullarina

gore uyarlanmasi ve entegre edilmesi olarak kabul edilmektedir.

Otel isletmeleri hem i¢ pazara hem de dis pazara iirlin/hizmet sunan isletmelerdir.
Dolayisyla oldukg¢a farkli profillerde kategorize olan miisterilere gore hizmet tasarlayip
gelistirmeleri gerekmektedir. Bu baglamda otel isletmelerinin pazarlama yaklasimlarinin
proaktif diizeyde yenilik¢i bir nitelikte olmast miisterilerin istek ve ihtiaglarinin daha dogru
analiz edilip buna gore hizmetler gelistirmesine katki saglayacaktir. Buradan hareketle yapilan
bu arastirmanin temel amacini otel igletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢ligi
iliskisinde pazarlama inovasyonunun roliiniin tespit edilmesi olusturmaktadir. Bu amacin
gergeklestirilmesi i¢in Oncelikle s6z konusu isletmelerin dinamik yetenekleri, hizmet
yenilik¢igi ve pazarlama inovasyonlar1 ayr1 dlgekler ile tespit edilecektir. Daha sonra yapilan
literatiir arastirmasina dayanarak dinamik yeteneklerin bagimsiz degisken hizmet yenilik¢iginin
bagimli degisken pazarlama inovasyonun ise araci degisken olarak kabul edildigi aragtirma

modeli lizerinden ampirik testler gerceklestirilecektir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Dinamik yeteneklere daha fazla derinlik kazandirarak ve kavramlarin daha iyi
anlasilmasin1 saglayacak kanitlarin elde edilmesi i¢in ampirik olarak arastirilabilecegi
onerilmektedir (Ambrossini ve Bowman, 2009: 31). Tiirkiye’de 2019 yilinda ger¢eklesmis olan
toplam girisimlerin %27,51 sanayi sektoriinde %36,1°1 ticaret sektoriinde %43,5’1 hizmet
sektoriinde gergeklesmistir. Diger taraftan Tirkiye’de hizmet sektOriiniin milli gelire olan
katkis1 %60 seviyelerine yiikselmistir. Bununla beraber hizmet sektoriinii toplam ihracata olan

katkist  ise  yaklastk %22  seviyelerindedir  (Hizmet Ihracatgilari  Birligi,
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https://www.hib.org.tr/Istatistikler). Bu verilere ragmen hizmet isletmelerinde yenilik¢iligi
konu alan akademik caligmalarin sayisi iirlin yenilikg¢iligini irdeleyen akademik caligmalara
gore oldukca sinirhidir. Bununla beraber yapilan literatiir arastirmasinda yurt iginde otel
isletmelerinde dinamik yetenekleri sorgulayan bir arastirmaya rastlanilmamistir. Teece ve
Pisano (1994) ve Teece vd. (1997), tarafindan gelistirilmis olan dinamik yetenekler
yaklagiminin yenilik ile yakindan iligkili oldugu yaklasimi ortaya koyan teorisyenler tarafindan
ifade edilmistir. Diger taraftan yenilik¢ilik ve dinamik yetenekler arasindaki kuvvetli iliski ve
hizmet yenilikgiliginin miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamasi noktasindaki 6nemine
ragmen s0z konusu degiskenlerin temel alindig1 ampirik bir modeli test eden bir arastirmaya da
rastlanilmamistir. Otel isletmeleri agisindan oldukc¢a 6nemli olan bu degiskenler arasindaki
iligkilerin sorgulanmasi literatiire 6nemli bir katki saglayacaktir. Ayrica yapilan bu arastirmada
kullanilacak modelin hizmet isletmelerine yonelik gelecekte yapilmasi muhtemel akademik
caligmalara temel olusturacag: diisiiniilmektedir. Hem siire¢ hem de organizasyonel bilesenler
olmak iizere birden fazla tiirii kapsayan inovasyonlar isletme rekabetciligine ve verimlilik
kazamlmasma iliskin 6nemli rol oynayabilir. Ornegin, iiretim operasyonlarinin yeniden
yapilandirilmasi siireg, organizasyon ve pazarlama inovasyonlarini igerebilir. Bunun yerine bir
iirin inovasyonundan daha yiiksek kar elde edilebilmesi i¢in pazarlama ve organizasyonel

inovasyon birlikte uygulanabilir. (Oslo Manual, 2005: 60).

1.4. Arastirmanmin Hipotezleri

Gergeklestirilen literatiir aragtirmasi1 ve yapilan kuramsal arastirma sonuglarina gore
arastirma i¢cin 47 hipotez olusturulmus ve olusturulan hipotezler bulgular boliimiindeki analiz
siralamasina gore asagida gosterilmistir.

Hi: Dinamik yetenekler hizmet yenilik¢iligini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hia: Algilama yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hib: Algillama yetenegi yoOnetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hic: Algilama yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hid: Kavrama yetene8i hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hie: Kavrama yetenegi yOnetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.
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Hif: Kavrama yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hig: Ogrenme yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif ydnde anlamh
etkilemektedir.

Hizg: Ogrenme yetenegi ydnetim inovasyonunu pozitif yénde anlaml
etkilemektedir.

Hin: Ogrenme yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hu: Koordinasyon yetene8i hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hii: Koordinasyon yetenegi yoOnetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hij: Koordinasyon yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hik: Entegrasyon yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hiu: Entegrasyon yetenegi yOnetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Him: Entegrasyon yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlaml
etkilemektedir.

H2: Dinamik yetenekler pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlaml
etkilemektedir.

H2a: Algilama yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemktedir.

H2v: Kavrama yetenedi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamh
etkilemktedir.

Hac: Ogrenme yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlaml
etkilemktedir.

H2d: Koordinasyon yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemktedir.

Hze: Entegrasyon yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli
etkilemektedir.

Hs: Pazarlama inovasyonu hizmet yenilik¢iligini pozitif yonde anlamh

etkilemektedir.
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Hsa: Pazarlama inovasyonu hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsb: Pazarlama inovasyonu siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Hsc: Pazarlama inovasyonu yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

Has: Dinamik yeteneklerin hizmet yenilikgiligi tizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Haa: Algilama yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hap: Algillama yeteneginin yOnetim inovasyonu tizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hac:  Algilama yetene8inin siire¢ inovasyonu tzerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hsa: Kavrama yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hse: Kavrama yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hasr: Kavrama yeteneginin siire¢ inovasyonu lzerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hag: Ogrenme yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Haz: Ogrenme yeteneginin ydnetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Han: Ogrenme yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

H4: Koordinasyon yeteneginin hizmet inovasyonu lizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hai: Koordinasyon yeteneginin yonetim inovasyonu lizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Haj: Koordinasyon yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hak: Entegrasyon yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama

inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

18



Haiz Entegrasyon yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Ham: Entegrasyon yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hs: Dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Hsa: Dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Hsb:  Dinamik yeteneklerin siire¢ inovasyonu Tlzerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Hsc: Dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

He: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan dinamik yetenekler ile hizmet
yenilik¢iligi arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yi1ldiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hea: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan entegrasyon yetenegi ve hizmet
inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar yildiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Heb: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan entegrasyon yetenegi ve siireg
inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hec: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan entegrasyon yetenegi ve yonetim
inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hed: Pazarlama inovasyonu araci degigkeni ile olugan koordinasyon yetenegi ve yonetim
inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hee: Pazarlama inovasyonu araci degigkeni ile olugan koordinasyon yetenegi ve yonetim
inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hef: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan koordinasyon yetenegi ve yonetim
inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici

etkisi vardir.
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1.5. Arastirmanin Sayilti1 ve Sinirhklar:

Yapilan bu arastirmanin kapsamini zincir otel isletmelerinde gorev yapan list ve orta
diizey yoneticiler olusturmaktadir. Bu baglamda arastirmanin en temel simirliliginin ¢alisma
evreninde yer alan yoneticilerin tamamina ulasilamayacak olunmasidir. Bununla birlikte
herhangi bir zincir yapiya dahil olmayan isletmeler ile diger bagimsiz otel isletmeleri bu
aragtirmanin kapsaminin digindadir. Diger taraftan pazarlama inovasyonu degiskenin arastirma
modelinde yer almasi dinamik yetenekleri konu alan diger arastirmalar ile smirlt bir
karsilagtirma yapilmasina olanak taniyacaktir. Yapilan arastirma kapsaminda ulasilacak olan
verilerin saglikli bir sekilde analiz edilip yorumlanmasi i¢in ise bazi varsayimlardan yola

¢ikilmistir. Bunlar:

e Arastirmada kullanilacak olan analiz teknikleri aragtirma amacina uygundur.

e Arastirmaya yonelik olarak gergeklestirilmis olan literatiir arastirmasi kapsamli ve
yeterlidir.

e Arastirma kapsaminda belirlenmis olan 6rneklem gercevesi tiim evreni kapsayacak
biiyiikliiktedir.

e Arastirma kapsaminda anketleri dolduran goniilli katilimcilar vermis olduklari

cevaplarda giivenilirdirler.
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IKINCI BOLUM
DINAMIK YETENEKLER
2.1. Kaynak Temelli Yaklasim

Kaynak temelli yaklasimin temelleri Penrose (1959), tarafindan yapilan arastirmaya
kadar uzanmaktadir. S6z konusu arastirmada bir isletmenin iiretken kaynaklarinin bir araya
getirilmesi ve bu kaynaklarin, ancak potansiyel olarak degerli hizmetleri sunabilecekleri sekilde
isletildikleri o6l¢iide rekabetgilige katkida bulunabilecegi ifade edilmektedir (Penrose, 19509:
24). Kaynak temelli yaklagim kaynaklar ve yetenekler olmak tizere iki merkezi yap1 lizerine
inga edilmistir (Kozlenkova vd., 2014). Kaynaklar, firmalarin deger yaratma stratejilerini
yiiriitmek i¢in kullandiklar1 bilgi kaynaklari, fiziksel kaynaklar ve itibar kaynaklar1 gibi maddi
ve maddi olmayan varliklara karsilik gelirken, yetenekler ise firmalarin kaynaklarini
rakiplerinden daha iyi doniistiirmelerini ve tahsis etmelerini saglayan birikmis bilgi ve
becerileri ifade etmektedir (Alnawas ve Brown, 2019: 1887). Kaynak temelli yaklasima gore,
bir isletmenin rekabet avantaji benzersiz kaynaklar1 ve yetenekleri tarafindan iiretilmektedir.
Bu baglamda kaynaklar, kaynak tabanli goriisiin merkezinde yer almaktadir. Konaklama
endiistrisinde kaynaklar; bina dis ve i¢ mekanlari, cografi konum, finansal imkanlar, yeterlilik,
yenilikgilik, beceri, teknik bilgi, satis giicii, yap1 ve kiiltiir, yonetim felsefesi, is stirecleri, bilgi
teknolojisi, maliyet kontrol sistemleri ve insan kaynaklar1 sistemleri gibi deger olusturma

stratejilerini uygulamak i¢in kullanilabilecek sermaye bi¢imlerini ifade etmektedir (Kim vd.,

2013: 686).

Kaynak temelli yaklagim teorik olarak Wernerfelt (1984), tarafindan ortaya konulmus
Barney (1986; 1991), tarafindan ise gelistirilmistir. Sonraki yillarda ise kaynak tabanli goriise
yonelik olarak yapilan arastirmalar ile (Barney 2001; Barney ve Arikan. 2001; Dierickx ve
Cool 1989; Eisenhardt ve Martin 2000; Nelson ve Winter 1982; Priem ve Butler 2001; Winter
2003; Zahra ve George 2002a; Zahra ve George 2002b; Zollo ve Winter 2002), 6nemli katkilar
saglanmistir. Kaynak tabanli yaklasimin 6zii rekabet avantaji iistiinliigii elde etme agisindan
kaynaklara ve yeteneklere yapilan vurgudur (Wang ve Ahmed, 2007: 32). Kaynaklarin ve
yeteneklerin nadir, benzersiz ve ikame edilemez nitelikte olmasinin kritik 6nemi ve isletme

performansi tizerindeki etkisi ise Sekil 1’de gosterilmistir (Newbert, 2007: 123).
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Nadir kaynak ve

yetenekler Rekabetavantaji | Performans
Nadir, TakiftfTkame Siirdiiriilebilir Siirdiiriilebilr
Edilemez Kaynak rekabet avantaji performans

/Yetenek

Sekil 1. Kaynak Temelli Yaklasima Yonelik Kavramsal Model
Kaynak: Newbert, 2007: 123.

Kaynak temelli yaklasim, isletmeleri farkli iiriin pazarlarinin da Gtesinde kaynak ve
yetenek koleksiyonu olarak nitelendirerek isletme diizeyinde analize daha sistematik bir
yaklagim gelistirmistir. S6z konusu yaklagima yoOnelik literatiir, igletmeler arasindaki
performans farkliliklarinin, kolayca taklit edilemeyen veya degistirilemeyen degerli, rant
olusturan, kurulusa 6zgii kaynaklar ve yeteneklerden kaynakli farkliliklardan meydana
geldigini vurgulamaktadir (Amit ve Schoemaker, 1993; Barney, 1986; Barney, 1991; Hamel ve
Prahalad, 1994). Dolayisiyla kaynak temelli yaklasim ayni sektorde yer alan isletmelerin
performanslarinin neden farklilik arz ettigine odaklanmaktadir. Bu durumun temel sebebini ise
soz konusu igletmelerin farkli performans gostergelerine sahip olmasinin isletmelerin dengede
bile olsalar yonettikleri kaynaklarin ve yeteneklerin farklilik arz ettigi goriisiinii savunarak
aciklamaktadir (Zott, 2003: 1). Buradan ise, isletmelerin yeni liriinler tizerinde degil, daha derin
bir faktor olan yeni iiriinler gelistirme kapasitesi iizerinde rekabet ettikleri sonucu ¢ikarilabilir

(Lawson ve Samson, 2001: 377).

Kaynak temelli yaklasim, isletmelerin kaynak ve yetenek gruplarina dayanarak
stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde edebilecekleri durumlart ortaya koymay1 amaglamaktadir.

’

S6z konusu yaklasima gore kaynaklar “mevcut faktorlerin stoklar:” seklinde tanimlanirken
yetenekler ise “kaynaklari bir araya getiren, organizasyonel siiregleri kullananan ve bunlari
istenen bir sonucu gergeklestirmek i¢in dagitma kapasitesi” seklinde tanimlanmaktadir (Amit
ve Schoemaker, 1993: 35). Kaynak temelli yaklagim, kaynaklarin ve yeteneklerin heterojen
olarak dagildigin1 ve bu heterojenligin zamanla devam edebilecegi varsayimina dayanmaktadir.
Bununla birlikte isletmelerin kaynak ve yetenekleri, degerli ve nadir olduklar siirece
isletmelere rekabet avantaji saglayabilir. Diger taraftan bu avantajin zaman i¢inde stirdiiriilebilir

olmasi i¢in degistirelememesi gerekmektedir (Barreto, 2010: 259). Bu baglamda Prahalad ve
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Hamel (1990), yonetimin kritik gérevinin radikal yeni iiriinler meydana getirmek oldugunu
savunmuslardir. Bununla birlikte, kaynak temelli yaklagima bir takim teorik elestiriler
yoneltilmistir. Bu elestirilerin ortak noktasini ise kaynak temelli yaklasimin firmalarin
kaynaklarinin nasil gelistirilecegi ve dagitilacagi konusunda teorik bir agiklama getirmemis
olmasi olusturmaktadir (Costa vd., 2018: 412). Ayrica kaynak temelli yaklasim dinamik pazar
ortamlarinin igletmeye yonelik olarak etkilerini de dikkate almamaktadir. Kaynak tabanl
teoride bu dinamiklerin biiylik 6l¢iide eksik olmasmnin nedeni ise bu teorinin 1980'lerin
ortalarinda gelistirilmis olmasidir (Barney, 2014:25). Teece ve Pisano (1994), Teece vd., (1997)
ile Priem ve Butler (2001), kaynak temelli yaklasima benzer bir elestiri getirerek sz konusu
yaklagimi statik olarak degerlendirmisler, bu ¢ercevede kaynak temelli goriisiin ya da temel
yeteneklerin pazarda meydana gelen dinamik gelismeleri goz ardi ettigini savunarak dinamik
yetenekler yaklagimini ortaya koymuslardir (Pavlou ve El Savy, 2011). Bu yapic elestiriler
temelinde dinamik yetenekler yaklasiminin kaynak tabanli goriise dayandigi sOylenebilir.
Ayrica dinamik yetenekler yaklasimi, igletmelerin yalnizca mevcut kaynaklari kullanmakla
kalmay1p, ayn1 zamanda kaynaklar1 veya yeterlilikleri olusturma, artirma, yeniden diizenleme

yeteneklerini de igermektedir (Nieves ve Diaz-Menenes, 2016: 1556).

2.2. Dinamik Yetenekler Yaklasimi

Isletmeler acisindan giin gectikce dnem kazanmaya baslayan dinamik yetenekler
yaklagiminin temeli kaynak temelli goriise dayanmaktadir. Bu goriise gore temel isletme
kaynaklar1 olarak kabul edilen fiziksel kaynaklar, insan kaynagi ve organizasyonel kaynaklar
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabet edebilmeleri icin kritik derecede dneme
sahiptir (Kozak, 2017: 50). Ancak kaynak temelli yaklasim ile ilgili terminolojiler (kaynaklar,
stirecler, yetenekler ve ¢ekirdek yetenekler) net tanimlardan yoksundur (Wang ve Ahmed,
2007: 33). Kaynak temelli yaklasim organizsyonu biitiinciil bir kaynak olarak kabul etmekte,
dinamizmin yiiksek oldugu pazarlarda ise yetersiz kalmaktadir (Priem ve Butler, 2001).
Kaynak temelli yaklagimin uzun vadeye verdigi onem Ozellikle rekabet avantaji acisindan
degerlendirildiginde yiiksek hizli pazarlarda gercekci olmamaktadir (Eisenhardt ve Martin,
2000: 1118). Diger taraftan dinamik yeteneklerin ortaya ¢ikisina yonelik literatiideki tartigma
ise Nelson ve Winter (1982), tarafindan ortaya konulmus olan evrimsel ekonomik degisim
kuramina kadar dayanmaktadir. Isletmenin cevresel kosullar1 dinamik veya ongoriilemez
nitelikte oldugunda, firmalar 6zellikle rutinlerini ve ¢dziimlerini gdozden gecirme konusunda
zorlanirlar. Yeni rutinler ise firmalarin bilgi tabanlarinin temelini olugturmaktadir. Bununla

birlikte dinamik kosullarda firmalar, rutinleri degistirmek ve operasyonlarina entegre etmek
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durumundadirlar  (Zahra vd., 2006: 921). Ayrica isletmelerin rekabet avantajim
stirdiirebilecekleri ortalama siirenin azalmasina bagl olarak igletmelerinn uzun vadeli rekabet
avantaji elde etmekte zorlandiklar1 bilinmektedir. Bu durum isletmelerin birbirini takip eden
cevresel biiylik degisimlere etkili bir sekilde karsilik verebilecekleri sekilde yonetilmesi
gerektigi anlamma gelmektedir (Eisenhardt ve Martin, 2000). Isletmelerin zorlu siiregte bu
kadar zorlu bir gorevi nasil basarili bir sekilde gergeklestirebilecekleri sorusunun cevabini ise

“dinamik yetenekler” yaklasimi vermektedir (Barreto, 2010: 257).

Dinamik yetenekler yaklasimi genellikle kaynak temelli goriisiiniin bir uzantisi olarak
degerlendirilmistir (Helfat ve Peteraf, 2003). Teece vd. (1997), bu konuda en etkili ¢alismay1
gerceklestirerek ayrica kaynak temelli goriisiiniin de bir uzantisi olarak dinamik yetenekler
yaklagimin1 ortaya koymuslardir. Bununla birlikte, Teece vd. (1997), dinamik yetenekler
kavramin1 kaynak temelli gorlisten farkli yonlerinin oldugunu da vurgulamislardir. Cilinkii
Teece vd. (1997), kaynak temelli goriisiin daha statik niteliklere sahip oldugunu
savunmaktadirlar. Bu baglamda isletme kaynaklari (maddi ve maddi olmayan varliklar) ve
operasyonel yetenekleri mevcut kaynak tabanini vurgularken dinamik yetenekler yaklasiminin
oncelikle bu kaynak tabanindaki amaclh degisiklikleri icerdigini ortaya koymuslardir (Schilke
vd., 2018: 392). Kaynak tabanli goriis ise isletmenin igsel yetenekleri ile ilgilenmektedir.
Sonraki yillarda yapilan akademik ¢aligmalar ile dinamik yeteneklere ulasan siire¢ icerisinde
kaynak tabanli gorlis Nelson ve Winter (1982), tarafindan yapilan ¢aligmada Orgiitsel rutin,
Barney (1986), tarafindan yapilan ¢alismada stratejik kaynaklar, Prahalad ve Hamel (1990),
tarafindan gergeklestirlen ¢alismada temel yetenekler, son olarak Teece ve Pisano (1994),
tarafindan yapilan calismada ise daha da zenginlestirilerek dinamik yetenekler seklinde karsilik
bulmustur (Ozbag, 2010: 18). Dinamik yetenekler, temel anlamda igsel ve dissal organizasyon
becerileri, isletme kaynaklar1 ve fonksiyonel yeterlilikleri birbirine adapte ederek,
biitlinlestirerek veya yeniden yapilandirarak degisen is ortamina uyum saglamak i¢in mevcut
yeterliliklerin yenilenme kapasitesi seklinde tanimlanmistir (Teece vd., 1997: 515). Diger
taraftan dinamik yetenekler “bir kurulusun kaynak tabamini olusturma, genisletme veya
degistirme kapasitesi” olarak da ifade edilmektedir. (Helfat vd., 2007: 1). Ayrica literatiirde
dinamik yetenekler, yeteneklerin de Otesinde siirecler ya da rutinler seklinde de
degerlendirilmistir (Helfat vd., 2007; Teece, 2000; Teece 2007; Winter, 2003; Zahra vd., 2006).
Dinamik yetenekler yaklasimina yonelik olarak yapilan farkli tanimlamalar ise Tablo 1°de

Ozetlenmistir.
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Tablol. Dinamik Yeteneklere Yo6nelik Yapilan Tanimlamalar

CALISMA

TANIM

Teece ve Pisano (1994)

Isletmenin yeni iiriinler ve siirecler olusturmasim ve degisen
pazara yanit vermesine olanak taniyan yeterlilikler ve

yetenekler.

Teece vd. (1997)

Isletmenin degisen ortamlara yonelik i¢ ve dis yeterlilikler

olusturma, entegre etme ve yeniden yapilandirma yetenegi

Helfat vd. (1997)

Pazar kosullarinda meydana gelen degisimlere gore {iriin ve

hizmet gelistirme yetenegi.

Eisenhardt ve Martin (2000)

Isletme kaynaklarini ve kullanilan siirecleri dogru pazar

se¢imlerine uyarlamak ya da yeni pazar olusturma yetenegi.

Teece (2000)

Pazardaki firsatlar1 izl bir sekilde algilama yetenegi.

Lee vd. (2002)

Degisken ¢evre kosullarina kars1 isletmelerin nasil miicadele

ettigini kavramsallastirmada yeni rekabet avantaj kaynagi.

Zollo ve Winter (2002)

Organizasyonun etkinlik arayisinda rutinlerin
sistematiklestirildigi istikrarli bir sekilde siiren aktivite

modelidir.

Rindova ve Taylor (2002)

Firmanin yonetim yeteneklerini  yiikselterek piyasa

yeterliliklerini yeniden yapilandirma.

Griffith ve Harvey (2001)

Rekabet avantaji agisindan kiiresel diizeyde, taklit edilmesi

zor kaynak kombinasyonlariin olusturulmasidir.

Helfat ve Peteraf (2003)

Uyum saglama ve degisim i¢in kaynaklarin olusturulmasi

ve yeniden yapilandiriimasi.

Winter (2003)

Mevcut yeteneklerin genigletilmesi, degistirilmesi veya

olusturulmasi i¢in ¢aligilmasi.

Zahra vd. (2006)

Bir firmanin kaynaklarin1 ve rutinlerini uygun goriilen

sekilde yeniden yapilandirma yetenegi.

Helfat vd. (2007)

Bir kurulusun kaynak tabani olusturmasi, genisletmesi veya

degistirme kapasitesi.

Teece (2007)

Firsatlar1 ve tehditleri algilayip sekillendirmek, firsatlar
yakalamak, maddi ve maddi olmayan varliklarin gelistirilip

yeniden yapilandirilmasi.

Wang ve Ahmet (2007)

Rekabet {istlinliigliniin  saglanip siirdiiriilebilmesi igin
kaynaklarin olusturulmast sekillendirilmesi ve

yenilenmesidir.
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Tablo 1. Devamm Dinamik Yeteneklere Yonelik Yapilan Tanimlamalar

CALISMA TANIM

Kaynak  tabanminin  amagli  olarak  olusturulmasi,
Helfat vd. (2007) o ] o o
genisletilmesi veya degistirme kapasitesidir.

Firsatlar1 algilama, firsatlar1 yakalama ve firmanin sinirlar
Teece (2010) icindeki ve disindaki varliklarin birlestirilmesi ve yeniden

yapilandirilmasi yoluyla tehditleri yonetme yetenegi.

Isletmenin firsatlar1 hizh bir sekilde algilama yetenegi ile
Barreto vd. (2010) o
problem ¢dzme potansiyeli.

Pavlou ve El Sawy (2011) Degisen pazar sartlarina uyum saglama yetenegi.

Nieves ve Haller (2014) Yeni yeteneklerin olusturulmasina yonelik bilgi kaynaklari.

o Degisen kosul ve sartlara yonelik olarak uyum saglama
Krzakiewicz ve Cyfert (2017) s 4 Y yu s
yetenegi.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Yapilan tanimlar goézden gegirildiginde dinamik yeteneklerin merkezinde bulunan
kavramlarin isletmenin kaynak tabani ve Orgiitsel siiregler oldugu goriilmektedir. Teece ve
Pisano (1994), ve Teece vd. (1997), tarafindan ortaya konulmus olan dinamik yetenekler
yaklagiminin kavramsal temelleri Schumpeter (1934) ve Penrose (1959) tarafindan yapilan
caligmalara kadar uzanmaktadir (Breznik ve Hisrich, 2014: 370). Dinamik yetenekler
yaklagimi, firsatlarin algilandifinda ele gecirilmesini ve igletmenin nasil yeniden
yapilandirilabilmesini saglamak icin gereken yeni stratejik hususlari agiklamaya calistigr i¢in
geleneksel yaklasimlarin Otesine gecmektedir (Teece, 2007: 1347). Diger taraftan dinamik
yetenekeler yaklagimi, tipki kaynak tabanli yaklasim ve diger yaklasimlar gibi, yeterince
ampirik destege sahip olmadig icin elestirilmistir (Ambrosini ve Bowman, 2009; Newbert,
2007). Bununla birlikte dinamik yetenekler pazardaki degisiklikleri eslestirmek ve ve yeni
pazarlar olusturmak i¢in kaynaklar1 kullanan, biitiinlestiren, yeniden yapilandiran, elde eden ve

kullanan siiregler olarak da kabul edilmektedir (Eisenhardt ve Martin, 2000: 1107).

2.3. Dinamik Yeteneklere fliskin Kavramlar

Dinamik yetenekler bir kurulusun “hizla degisen ortamlart ele almak icin i¢ ve dig
yetkinlikleri entegre etme, insa etme ve yeniden yapilandirma” becerileridir (Teece vd., 1997:
516). Dolayisiyla dinamik yetenekler, dahili ve harici kaynaklar ile yeterlilikleri olusturma,
entegre etme ve yeniden yapilandirmaya odakalanan iist diizey yeterliliklerdir (Teece vd, 1990;

Teece vd., 1997; Teece, 2007; Teece, 2010). Bununla beraber dinamik yetenekler siirekli pozitif
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getiriler elde etmek icin isletmenin belirli kaynaklarinin is ortaminin gereksinim ve firsatlarina
gore olusturulup ve yeniden diizenlenme hizin1 ve derecesini belirlemektedir. Ayrica isletmenin
icindeki ve disindaki kaynaklarin hizalanmasi, isletmenin diger kuruluglarla ne zaman ve nasil
ittifaklar kurmasi gerektigini degerlendirmeyi de icermektedir (Teece, 2012: 1). Diger taraftan
hizli ve kiiresel rekabet¢i ortamlarda, tiiketici ihtiyaglari, teknolojik firsatlar ve rakipler
faaliyetlerini siirekli bir degisim halinde dolayisiyla bir siire¢ kapsaminda yiiriitmektedirler
(Teece, 2007). Bundan dolayr yapilan bu aragtirmada dinamik yetenekler Teece (2007)
tarafindan yapilan arastirmalarda ortaya konulan “yetenek™ goriisii ve Zollo ve Winter’in

(2002) “rutin ve slire¢” perspektifinden ele alinmustir.
2.3.1. Rutinler ve Siire¢

Rutin ve siire¢ perspektifi Orgiitsel sosyal o6grenme siiregleri olarak dinamik
yeteneklerin, her bir firmanin, her bir igletmede kolayca ¢ogaltilamayan bilgi ve geleneklere
dayali olan kurulusun ge¢cmis hafizasina da vurguda bulunarak benzersiz bir sekilde
belirlendigini iddia eder. Dinamik yeteneklerin altinda yatan sosyal 6grenme, her firmanin
izledigi spesifik ve benzersiz yol boyunca birikimli olarak ilerlemektedir (Zollo ve Winter,
2002: 4-6). Dinamik yetenekler, orgiitsel rutinlerin koleksiyonlarina dayanmakla beraber
yeteneklerin boyutlarini temsil eden bir dizi 6zel 6rgiitsel rutin tarafindan yansitilan ¢ok boyutlu
yapilar olarak degerlendirilmektedir. Organizasyonel rutinler, sirketlerin algilama, ele gegirme
ve yeniden yapilandirma yeteneklerini uygulayabilmelerinin farkli yollarini icerir (Mousavi
vd., 2018: 3-4). Ayrica rutinler arasinda birinci dereceden dinamik yetenekler (kurumsal
kaynak tabanini yeniden yapilandiran rutinler) ve ikinci dereceden dinamik yetenekler (birinci
dereceden dinamik yetenekleri yeniden yapilandiran rutinler) olmak tizere iki yapili bir ayrimin

yapilabilmesi de miimkiindiir (Schilke, 2014: 368).

Rutinler ve siiregler dinamik yeteneklerin hayati bilesenleri olsa da, temel anlamda
dinamik yetenekler giiclii yeteneklerdir ve asla tamamen rutinlere veya kurallara dayanmaz.
Bunun bir nedenti, rutinlerin degisim i¢in nispeten niteliksel anlamda yavas olmasidir. Nitelikli
yoneticiler olusturmaci bir sekilde diisiliniir, girisimci davranir ve gerekirse rutinleri gecersiz
kilar. Bu baglamda yoneticiler dinamik yetenekler ¢ercevesinde oldukca Onemli bir yere
sahiptir (Teece 2016: 9). Bu gortiisiin aksine rutinler baglaminda Helfat ve Peteraf (2003), yeni
tirlin gelistirmenin aksine, dinamik yeteneklerin mevcut bir malin {iretimini veya pazarlanabilir
bir hizmetin saglanmasini icermedigini belirtmektedir. Dolayisiyla, rutinleri degistirme
kapasitesi, elde edilen esasli yeteneklerin degerli oldugu 6l¢giide degerlidir. Yine de, dinamik

yetenekler literatiirlinlin ve yapilan tanimlarin, dinamik yeteneklerin, firmanin rekabet etme
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seklini degistirmesi gerektigi hususunda degerli olabilecegini ortaya koymaktadir (Helfat ve
Peteraf, 2003: 999). Rutinler konusunda dinamik yetenekler literatiiriinde bir takim fikir
ayriliklart bulunmaktadir. Eisenhardt ve Martin (2000), {iriin gelistirme yetenegini dinamik bir
yetenek olarak kabul etmektedirler. Ancak Zahra vd. (2006), isletmenin yeni tiriinler tiretmesi
konusunda yeni iirlin gelistirmeyi bir takim rutinlerle calisan 6nemli bir yetenek olarak
degerlendirmektedirler. Bununla birlikte s6z konusu arastirmacilar {iriin gelistirme rutinini
degistirme yeteneginin dinamik yetenekler oldugunu savunmaktadirlar. Ayrica séz konusu
arastirmada isletmelerin degistirmek i¢in zayif bir dinamik yetenege sahip olabilirken bu
durumun tersine dinamik bir iiriin gelistirme kapasitesine sahip olabilecegi de vurgulanmistir.
Bununla birlikte dinamik yetenekler bir firmanin kaynaklarint ve rutinlerini, firmanin temel
karar vericilerinin 6ngordiigii ve uygun goriildiigii sekilde yeniden yapilandirma yetenegi
olarak goriilmektedir (Zahra, 2006: 924). Genel anlamda dinamik yetenekler {izerine yapilan
aragtirmalarda isletmelerin ¢evre ile Orgiitsel uyumu en iist diizeye ¢ikarmak ic¢in kaynak
tabanlarini nasil olusturduklar1 ve uyarladiklari konularina odaklanilmistir (Pierce vd., 2002;
Winter, 2003; Helfat ve Peteraf, 2003; Di Stefano vd., 2014). Dinamik yetenekler yaklasiminin
ayirt edici 6zelliklerinden birisi de, bu tiir bir uyarlamanin birbirine bagli kurumsal eylemler
icin Ogrenilmis, tekrarlayan davranis kaliplar1 seklinde tanimlanan Orgiitsel rutinlere
dayandirilabilecegi fikridir (Ferreira, 2018: 3). Konuya yenilik (inovasyon) agisindan bakilacak
olursa, inovasyon yonetimi agisindan rutinleri elde etmek kolay degildir. Rutinler belirli bir
isletmenin zaman i¢inde Ogrendiklerini temsil ettigi i¢in, deneme yanilma siireci dahilinde
islemeye 0zgii nitelikte olma egilimindedir. Farkli isletmelerin yapmay1 6grendigi seyleri
tanimlamak miimkiin olsa da kopyalamak fayda saglamamaktadir. Bunun yerine her isletme
rutinlerini olusturmak i¢in kendi yolunu bulmak zorundadir. Farkli bir ifade, kendi 6zel

rutinlerini gelistirmek zorundadir (Tidd vd., 2005: 84).
2.3.2. Yetenekler

Yetenek kavrami Barney (1991), tarafindan yapilan ¢aligmaya kadar dayanmaktadir. Bu
caligma temelinde Teece vd. (1997), bazi isletmelerin rekabet avantajlarini ve {istlin karliligi
nasil gelistirdigi ve silirdiirdiigli tizerine odaklanmiglardir. Bu baglamda bir kurulusun
misteriler, rakipler ve teknolojiler degistikce kendi yasamini uzun vadede siirdiirebilmesi
algilama, kavrama (ele gegirme) ve doniistiirme yeteneklerine sahip olmasina baglidir (Teece,

2016: 8).

Dinamik yetenekler ile siradan yetenekler birbirinden farklidir. Siradan yetenekler,
tanimlanmis ve dolayisiyla statik bir {irlin veya hizmet grubunun {retimini ve satigini
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gerceklestirir. Isletmelerin bu tiir yeteneklere erismesi gerekli olmakla beraber, cogunlukla dis
kaynaklardan yararlananlar i¢in genellikle bunlar1 uygulamalarina veya sahip olmalarina gerek
yoktur. Siradan yetenekler, kurulusun, insan kaynaklarinin, fabrika vb. gibi somut veya maddi
olmayan varliklarin, siireclerinin ve tiim kaynaklarmmin bir araya gelmesi ile olusur. Bir
isletmenin siradan yeteneklerinin giicii, teknik uygunlugunun bir 6l¢iisiidiir. Siradan yetenekler,
bir isletmenin tanimlanmig gorevleri bir dereceye kadar yeterlilikle bitirmesini saglar. Bu
yetenekler isletmenin cografi anlamda biiyiimesine izin vermeyebilirler. Bir isletmenin
operasyonlart ve idari islevi, nitelikli siradan yeteneklerinin ortaya c¢iktig1 esas yerdir.
Operasyonel yetenekler ise liriin ve hizmetlerin teslimatini, buna iliskin planlamay1 ve yonetim
calismalari ile birlikte arz ve talep ¢alismalarinin yonetimini igerir (Teece 2016: 10-11). Winter
(2003), siradan yetenekleri “sifir seviyeli” seklinde niteleyerek bu yetenekleri, kisa vadede
isletmenin gecimini miimkiin kilan 6zellikler seklinde tanimlamistir. Dinamik yetenekleri, ise
sifir seviye yeteneklerden ayr1 bir sekilde siradan yetenekleri genisletmek, degistirmek veya

olusturmak i¢in ¢alisan yetenekler olarak tanimlamistir (Winter, 2003: 2).

Dinamik yetenekler yaklagimindaki yetenek kavraminin sin1 flandirmasina iligkin farkli
bir bakis acisida Helfat vd. (2007), tarafindan ortaya konulmustur. Bu yaklasima gore
yetenekler artinmli  (kademeli) ve yenileyen olmak tizere iki farkli kategoride
degerlendirilmistir. Artirrmli dinamik yetenekler mevcut kaynak tabaninin gelisim yoniinde
ayarlanmasi ve kademeli olarak iyilestirmesi olarak tanimlanmistir. Bu dinamik yetenekler
degisen ortamlarda gelir akisini siirdiirmek i¢in kullanilir. Dinamik ortamlarda kaynak temelli
avantajlarin hizla asinmasi s6z konusu oldugu i¢in bunlara ihtiya¢ vardir. Bununla birlikte
yenileyen dinamik yetenekler ise organizasyonunun kaynak tabaninin olusturulmasi,
genisletilmesi veya degistirilmesidir (Helfat vd., 2007: 1) Diger taraftan dinamik yeteneklerin
bu sekilde yenilenmesi olmadan, organizasyonun degisim kosullar1 altinda hayatta kalmasinin
ve basarilt olmasinin miimkiin olmadig1 vurgulanmistir. Ayrica yenileyen dinamik yetenekler,
artinmli dinamik yeteneklerden farkli bir diizene sahiptir. Sadece siirekli ya da artirimlh
degisikliklerle ilgili degil kaynak stogunun kendisini degistirmek ile de ilgilenirler. Buradan
hareketle artirnmli yeteneklerin uygulandig: yerlerde, kaynak stogunun temelde ayni kaldigs;
yenileyen yeteneklerin kullanildig1 yerlerde ise kaynaklarin siirekli gelisim gostermekle beraber
yeni kaynaklar olusturuldugu, tanitilip yeni sekillerde birlestirildigi sdylenebilir. Dolayisiyla,
yenileme yetenegi yeni iiriin serilerinin piyasaya siirlilmesi veya bir markanin yeni bir {iriin
uygulamasina genisletilmesi seklinde de ifade edilebilir (Ambrosini ve Bowman, 2009: 17-18).

Bununla birlikte bu yetenekler, 6zel yatirnmlar i¢in isletme iginde gelistirilmekle birlikte
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gomilii niteliktedir (Makadok, 2001; Zollo ve Winter, 2002). Dinamik yeteneklere iligskin genel
literatiir ise artirnmli ya da yenileyen seklinde siniflandirma yapma egiliminde degildir. Bu
yeteneklerin her ikisi de kaynak tabanini degistirmek i¢in kullanilmaktadir. Helfat ve Winter
(2011) ise dinamik yetenckler ile operasyonel yeteneklerin amaglarina ve amaglanan
sonuglarina gore farklilik arz ettigini vurgulamaktadir. Ancak bu iki tiir yetenek arasinda net
bir ¢izgi c¢izmenin imkansiz olmasini ise degisimin her zaman bir dereceye kadar
gerceklesebilecegine dayandirmaktadirlar. Bununla birlikte bazi yetenekler hem operasyonel
hem de dinamik amaglar i¢in kullanilabilmektedir (Helfat ve Winter, 2011: 1245).

2.4. Dinamik Yetenekler

Aragtirmanin bu kisminda Teece (2007), tarafindan yapilan arastirmada temel alinmis
olan dinamik yetenek siniflandirmasina yer verilmistir. Bu kapsamda dinamik yeteneklerin ii¢

farkl faaliyet kiimesinden olustugu diistiniilebilir. Bu yetenekler; ise

e Bir firsatin tanimlanmasi ve degerlendirilmesi (algilama);
e Algilanan bir firsata yonelmek ve elde etmek i¢in kaynaklarin seferber edilmesi
(kavrama);

e Siirekli yenileme (doniisiim) olarak ifade edilmistir.

Pazara yonelik ve teknolojik degisimin siirdiigli bir ortamda isletmelerin varliklarini
stirdiirebilmeleri, bu faaliyetleri bilingli bir sekilde gerceklestirilmesine baglidir. Ancak bazi
isletmelerin bu gorevlerin bir kismini veya tamamini digerlerine gore daha gii¢lii bir sekilde

yerine getirmesi beklenen bir sonugtur (Teece, 2012: 2).
2.4.1. Algilama

Algilama, miisteri ihtiyaglari, rakipler, teknolojik firsatlar1 arastirmak, pazarlari
arastirmak, tedarik¢ileri dinlemek ve is ekosisteminin diger unsurlarini taramak ve aragtirmak
hakkinda bilgi edinmeyi amaglayan kurumsal rutinleri igermektedir (Teece, 2007: 1322). Bu
durum bir miktar 6grenme teorileri ile iligkilidir. Orgiitsel degisimin, 6grenme ve davranigsal
teoriler ile birlikte degisme istegine, degisim ihtiyacinin farkindaligina ve etkili bir sekilde
ilerleyen algilama kapasitesine bagli oldugunu kabul edilmektedir (Zahra vd., 2006: 927).
Orgiitsel grenme orgiitsel kapasitelerin tekrarlanan denemelerden meydana gelen 6grenmenin
bir sonucu olarak gelistigini savunur (Zahra ve George, 2002a). Hizl1, kiiresel olarak rekabetci
nitelikteki ortamlarda, tiiketici ihtiyaglari, teknolojik firsatlar ve rakiplerin faaliyetleri siirekli

bir degisim halindedir. Piyasaya yeni gelenler ve yeni yerlesik sirketler, yerlesik sirketlerin kar
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akislarii riske atar. Algilama yeteneginin ii¢ temel rutini; pazar istihbaratinin olusturulmasi
pazar istihbaratinin yayginlastirilmasi ve pazar istihbaratina cevap verilmesidir (Teece, 2007).
Bu baglamda Teece (2007), pazara iliskin bilgi edinmeyi algilama yeteneginin temel rutini
olarak tanimlamaktadir. Pazar istihbaratinin olusturulmasi ise miisteri ihtiya¢larinin dogru bir
sekilde tanimlanmasi ile ilgilidir. Piyasa istihbaratinin olusturulmasi yeni {iriin gelistirme
biriminin yeniden yapilandirma i¢in yeni pazar firsatlarin1 belirleme potansiyeli olarak pazar
istihbaratinin yayginlastirilmasi, yeni iiriin gelistirme birimlerinin miisteri ihtiyaglarina yanit
vermesine yardimci olarak, pazar istihbaratina yanit vermek ise {iriin yeniligini tesvik eden
rutinler olarak goriilmektedir. Dolayisiyla algilama yetenegi, ¢cevredeki yeni firsatlar tespit
etme, yorumlama ve silirdiirme becerisi olarak degerlendirilebilir. Yeni {iriin gelistirme
caligmalarinda yoneticilerin yeni liriin firsatlarini tanimlayabilmeleri i¢in pazarin ihtiyaglari,
rakiplerin hamleleri ve yeni teknolojiler hakkinda pazara iliskin bilgiler elde etmek i¢in ¢evreyi
algilamal1 ve bu bilgiler temelinde iiriin prototiplerinin olusturulabilmesi i¢in erken asama
arastirma faaliyetlerine katilmaya karar vermelidir (Pavlou ve El sawy, 2011: 244). Arastirma
ve ilgili faaliyetlere yatirim ise genellikle bu faaliyet icin gerekli bir tamamlayicidir (Teece,
2007: 1322). Belirli kritik konularada, bir CEO ve iist yonetim ekibi dnemli bir gelismeyi veya
egilimi algilama ve sonrasinda gelismeye yonelik verilecek yaniti tanimlayabilirse kurulusu
ileri bir noktaya dogru yonlendirmis olur. Boylece isletmenin dinamik yetenekleri kritik bir
onem kazanir. Ancak kurulusun degerleri ve kiiltiirii yeni is modeli veya diger degisiklikleri
hizli bir sekilde uygulayabilme konusundaki kolektif kabiliyeti de firmanin dinamik

yeteneklerinin giiglii veya zayif yonlerinin ayrilmaz bir pargasidir (Teece, 2016: 10).
2.4.2. Kavrama/Yakalama

Yakalama, algilanan firsatlara gore hareket etmek ve bunlardan deger elde etmek icin
kaynaklarin seferber edilmesine iliskin Orgiitsel rutinleri kapsamaktadir. Dinamik yetenekler
perspektifinden bakildiginda, bir sirketin yenilikleri gelistirme ve uygulama becerisi, ¢ok ¢esitli
yeni lirlinler, hizmetler veya siirecler uygulanarak ele alinmalidir (Teece, 2007). Bu baglamda
kuruluslarin inovasyonla ilgili faaliyetleri, siirdiiriilebilirlik ag¢isindan yenilik firsatlarin
yakalamada basarili bir aractir. Dolayisiyla yenilikle ilgili faaliyetler siirdiiriilebilirlik i¢in
inovasyon firsatlarini yakalamak i¢in kurumsal rutinler olarak kabul edilir. Dinamik yetenekler
yaklagiminin, inovasyona ulasmak i¢in bilgi ve kaynaklar1 gelistirmeye ve harekete gegirmeye
yonelik faaliyetlerin 6nemini vurguladig one siirilmektedir. Bu baglamda, firma i¢i Ar-Ge ve
prototip olusturma, bilgi toplama, c¢alisanlar1 e§itme gibi inovasyon ile ilgili ¢ok c¢esitli

faaliyetlerde bulunarak, isletmeler siirdiiriilebilirlik ¢ercevesinde daha biiyiik bir yenilik
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gerceklestirmis olurlar (Mousavi vd.,2018: 6). Kavrama yetenegi uygulama araciligi ile isleri
tamamlama ile yakindan ilgildir. Bunun gergeklestirilmesi igin, esnek kaynak diizenlemeleri,
kurulusun kendisine “esneklik” olusturmasi, kurallara bagli hiyerarsilerin yeniden
yapilandirilmasi ve agik inovasyon siireclerinin benimsenmesi gibi ¢evikligi koruma yollar
tercih edilmelidir. Teknolojik veya ticari anlamda yeni bir firsat algilandiginda, yeni triinler,
stiregler veya hizmetler araciligi ile degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu durum ise neredeyse
her zaman kalkinma ve ticarilestirme faaliyetine yatirim yapilmasini gerekli kilmaktadir.
Firsatlarin ele alinmasi, teknolojik yeterliliklerin ve tamamlayici varliklarin korunmasini ve
gelistirilmesini icermekle beraber sonrasinda firsat olgunlastigi zaman, pazarda kabul gérmesi
muhtemel belirli teknolojilere ve tasarimlara biiyiik yatirimlar yapilmasini icermektedir. Diger
taraftan isletmelerin ne zaman, nerede ve ne kadar yatirim yapilacagi belli degildir. Bununla
birlikte yatirim kararlarinin alinabilmesi yonetimsel anlamda konsensiis gereklidir. Yatirim,
biiylik olasilikla teknolojinin ve pazarin gelecegi hakkinda finansal kaynaklarin kullanilmasin
icerecektir. Bundan dolay: isletmeler strateji ve yatirim dnceliklerini goz 6niinde bulundurarak
ticarilestirilmeyi de tanimlayan belirli bir is modeli se¢gmeli veya olusturmalidir. Bununla
birlikte kurumsal basari anlaminda basarinin fiziksel teknolojinin se¢iminde oldugu gibi
kurumsal yenilige ve is modellerinin tasarimina bagli olduguna dair énemli kanitlar vardir
(Teece, 2007: 1326-1327). Diger taraftan iiriinlerin tasarimi ve performans ozellikleri,
isletmenin miisterilere deger verme, miisterileri satinalmaya ikna etme ve dolayisiyla kara
gegme noktasinda yardimci olur. Yonetimin miisterilerin ne istedigi ve bir isletmenin bu
ihtiyaglari en iyi nasil karsilayabilecegine dair hipotezini ifade eder (Teece, 2007: 1329). Bu

baglamda is modeli:

e Uriin ve hizmete hangi teknolojilerin ve 6zelliklerin dahil edilecegini,

e Bir isletmenin gelir ve maliyet yapisinin nasil tasarlanmasi veya yeniden tasarlanmasi
i¢cin misteri ihtiyaglarini,

e Teknolojilerin bir araya getirilme seklini,

e Hedeflenecek pazar segmentlerinin kimligini,

e Degerin ele gegirilecegi mekanizmalar ve yontemi igermelidir.

Is modeli, isletmenin &rgiitsel ve finansal bir planidir. Ayrica uygun teknolojileri ve
ozellikleri se¢ilmesi, hedeflenen pazar segmentlerini tanimlanmasi, deger zincirinin yapisini
tanimlanmas1 ve maliyet yapisi ile kar potansiyelinin tahmin edilmesi is modellerinin islevleri

olarak sayilabilir. (Chesbrough ve Rosenbloom, 2002: 533).
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2.4.3. Yeniden Yapilandirma

Teece (2007), yeniden yapilandirma yeteneginin, kaynaklarin ve yeteneklerin degisen
ortam sartlarina uygun olarak yenilenmesini ve diizenlenmesini saglayan organizasyonel
rutinlerle desteklendigini belirtmistir. Gerek KOBI’ler gerekse biiyiik sirketlerden elde edilen
veriler basarili inovasyonun sadece teknolojik atilimlarin sonucu olmadigint dogrulamaktadir.
Stirdiiriilebilirlik i¢in yenilik hem miisteriler hem de {ireticiler i¢in yikici olabilecek radikal
degisiklikleri gerekli kilmaktadir. Bu durum, isletmelerin siirdiriilebilirlik baglaminda
inovasyon i¢in tamamen farkli bir dizi uygulama ve rutin olusturmalari ve isletmelerini
yenilemeleri i¢in bir takim zorunluluklar1 meydana getirebilir (Teece, 2010). Yapilandirma
yetenekleri olarak yapilan bu yenilik faaliyetleri, 6ngoriilemeyen farkli durumlara ve talep
degisikliklerine hizli yanitlar verilmesini saglar (Teece, 2007). Bu anlamda siirdiiriilebilir
yenilik gelistirme siirecinin herhangi bir asamasinda organizasyonel degisiklikler ve bir {iriin

veya hizmetin tasarimindan pazarlama stratejisine kadar bir ¢ok degisikligi glindeme getirebilir.

Azzone ve Noci (1998), siirdiiriilebilir inovasyonun gelistirilmesinin is siireglerinde ve

kurumsal organizasyonda ii¢ ana degisim kategorisi gerektirdigini savunmaktadir. Bunlar:

e Kurumsal deger zincirinin faaliyetlerindeki degisiklikler,
e Yonetim siire¢lerindeki degisiklikler (farkli i¢ faaliyetlerin entegrasyon seviyesi),
e Bir sirketin paydaslariyla iligkilerinin degistirilmesi (tedarikgiler, miisteriler, kamu

kurumlar1) konularii kapsamaktadir (Azzone ve Noci, 1998: 100).

Basari, isletmelerin izledigi yol ile yakindan iliskilidir. Isletmelerin siirdiiriilebilir
biiyiimeleri konusunda en kilit noktalardan birisi, isletmelerin biiyiidiikkce ve piyasalar ve
teknolojiler degistikge varlik ve organizasyon yapilarint yeniden bir araya getirme ve yeniden
yapilandirma yetenegidir. Bu yetenek operasyonel verimlilik i¢in gerekli oldugundan, basarinin
bir miktar rutin tretmesi gerekecektir. Rutinler, ¢evrede bir degisiklik oluncaya kadar
stirekliligin korunmasma katki saglarlar. Rutinleri degistirmek isletmeler acgisindan
maliyetlidir. Bu nedenle degisimin hemen benimsenmesi miimkiin degildir. Organizasyondaki
kiiltiir yiiksek diizeyde i¢ degisimi kabul edecek sekilde sekillendirilmedigi siirece, rutinlerin
terk edilmesi kurulus icinde kaygilarin artmasi sonucunu doguracaktir. Bununla birlikte
yenilikg¢iligin ilerlemeye devam etmesi araciligiyla rutinler veya yapilar kademeli olarak veya
yar1 siirekli adimlarla adapte edilebilir (Teece, 2007: 1335). Yerlesik biiyiik kuruluslarda
dontlisim oldukca zor olmakla beraber imkansiz degildir. Geleneksel diisiince bi¢imlerini

kirmay1 gerektirir. Iyi bir liderligin var olmas1 degisimin ihtiyacini ve yoniinii agiklamak ve bir
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krizin var olup olmadigina bakilmaksizin, bu konuda ivme kazanilmasinda rol oynar. Bununla
birlikte, kokli ¢ikarlar, insan inat¢iligi veya degisim ihtiyact ve arzu edilebilirligi hakkinda
derin yanlis anlagilmalar sebebi ile degisiklik asla miimkiin olmayabilir. Degisimi kucaklayan

bir kiiltiir varsa degisim ¢ok daha kolaydir (Teece, 2016: 19).

2.5. Dinamik Yeteneklerin Siniflandirilmasi

Dinamik yetenekler ile operasyonel yetenekler arasinda net bir ayrimin ortaya
konulmasi1 gerekmektedir (Pavlou ve EI Sawy, 2011: 242). Her iki yetenek de rutin
tabakalarinin olmasia ragmen, dinamik yetenekler yeniden yapilandirma ve degistirme
yetenegini ifade ederken, operasyonel yetenekler giinliik yasami siirdiirme yetenegini ifade
etmektedir (Winter, 2003: 991). Ayrica stratejik yonetim alanindaki fikir birligine gore,

dinamik yetenekler;

e Organizasyonel siireglere gomiilii,
e Firma rutinleri tarafindan yakalanmis ve

e Degisimi etkilemeye yonelik oldugunu gostermektedir (Zott 2003: 3).

Yapilan literatiir aragtirmasinda dinamik yeteneklerin, isletmenin kilit i¢ bilesenlerinin
degisiminin merkezi olarak kabul etme egiliminde oldugu goriilmektedir (Barreto, 2010: 26).
Diger taraftan dinamik yetenekleri kaynak ya da yetenek (Eisenhardt ve Martin, 2000; Helfat
vd, 2007; Teece vd., 1997; Winter, 2003) isletme rutinleri (Zollo ve Winter, 2002), kaynak ve
rutinler (Zahra vd., 2006) olarak degerlendiren ¢alismalarin yapildigi tespit edilmistir.

Dinamik yeteneklerin kategorize edilmesi olduk¢a zor olmakla birlikte, konuya yonelik
farkl yaklagimlar s6z konusudur. Teece (2007: 1319), dinamik yetenekleri (a) firsatlar1 ve
tehditleri algilamak sekillendirmek, (b) firsatlar1 yakalamak, (c) maddi ve maddi olmayan
varliklar1 gelistirip, birlestirerek, yeniden yapilandirmak seklinde siniflandirmistir. Ancak
sonraki aragtirmalarda bu smiflandirmaya yonelik olarak farkli yaklagimlart gérmek
miimkiindiir. Ornegin Wang ve Li (2013) ise daha 6nceki literatiirle iliskili olarak, isletmelerin
dinamik yeteneklerinin firsat algisi, kaynak edinme yetenegi, orgiitsel 6grenme yetenegi ve
yeniden yapilandirma yetenegi seklinde siniflandirmistir (Wang ve Li, 2013: 267). Yapilan
literatiir arastirmasinda dinamik yeteneklere iliskin aragtirmacilar tarafindan yapilan farkli

temel siniflandirmalar Tablo 2°de gosterilmistir.
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Tablo 2. Dinamik Yeteneklere Yonelik Yapilan Siniflandirmalar

Arastirma Simiflandirma
Ogrenme
Teece vd. (1997) Entegrasyon

Yeniden organize etme

Eisenhardt ve Martin (2000)

Kaynak edinme
Kaynak entegrasyonu
Kaynaklar1 yeniden yapilandirma

Teece (2007)

Firsatlart algilama
Firsatlar1 yakalama
Yeniden sekillendirme

Wang ve Ahmet (2007)

Uyarlama
Emilim
Yenilik

Pavlou ve El Sawy (2011)

Algilama
Ogrenme
Entegrasyon
Koordinasyon

Wang ve Li (2013)

Firsatlar1 algilama
Kaynak edinme
Orgiitsel 6grenme
Yeniden yapilandirma

Jiao vd. (2013)

Firsat Sezme
Yeniden Diizenleme
Teknolojik Esneklik
Orgiitsel Esneklik

Ambrosini ve Bowman (2009)

Artirimli yetenek
Yeniden uyarlayan yetenek
Rejeneratif yetenek

Zott (2003)

Varyasyon
Secme
Tutma

Barreto (2010)

Sezme

Pazar odakli davranma
Zamaninda karar alma
Kaynak tabanin degisimi

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Dinamik yeteneklerin nihai hedefini Teece, (2007) operasyonel yeteneklerin yeniden
yapilandirilmasi olarak belirtmektedir. Bununla beraber dinamik yetenekler genellikle kendi
baslarina kapsamli ampirik aragtirmalarda konu olarak alinabilen spesifik birtakim rutinlerden
olusmaktadir (Eisenhardt ve Martin 2000: 1107). Bu kapsamda dinamik yetenekleri ampirik
olarak model alan bu aragtirmada dinamik yetenekler; Pavlou ve El sawy (2011), tarafindan
gerceklestirilen arastirmadaki smiflandirmaya gore ele alinmustir. Cilinkii s6z konusu
arastirmada dinamik yetenekler mevcut operasyonel yetenekleri ¢cevre ile daha iy1 uyumlu yeni

konfigrasyonlarda yeniden yapilandirmaya yardimci olan, ¢cevreyi algilayan, 6grenen, koordine
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eden ve entegre eden yetenekler olarak temel alinmistir. Diger taraftan yeniden yapilandirma,
yeni iiriinlerin yapilandirilmis operasyonel yeteneklerin sonucu oldugu yeni iiriin gelistirme ile
de biiyiik 6l¢iide ilgilidir. Bu baglamda operasyonel kapasiteleri yeniden yapilandirmak i¢in
araclar olarak 6nerilen dinamik yetenekler: “algilama, 6grenme, entegrasyon ve koordinasyon™

yetenekleri olarak siniflandirilmistir (Pavlou ve El sawy, 2011: 243).

2.6. Dinamik Yeteneklere Yonelik Yapilan Arastirmalar

Dinamik yeteneklerle ilgili literatiiriin genel olarak isletmelerin rekabet edebilmelerine
ve kalic1 bir rekabet avantaji elde etmelerine olanak taniyan beceri ve yetkinlikleri nasil
gelistirdiklerine odaklandig1 s6ylenebilir (Zahra vd., 2006: 919). Bununla beraber arastirmanin

bu béliimiinde literatiirde yer alan diger ¢calismalar ve ulagilan sonuglara yer verilmistir.

Teece ve Pisano (1994), firmalarin dinamik yetenekleri isimli aragtirmalarinda 6grenme
stirecleri ve orgiitsel yeterlilik, teknolojik ve endiistriyel dinamikler, inovasyon-rekabet ve
makro dinamizm konularina odaklanmislardir. Yeteneklerin kolayca satin alinamayacagi ve
insa edilmesi gerektigi lizerinde 6nemle durmuslardir. Dinamik yeteneklerle ilgili kavramsal
bir ¢erceve olusturmanin énemli bir adimi, kendine 6zgli ve tekrarlanmasi zor avantajlarin
iizerine insa edilebilecegi temelleri belirlemektir. Firmalarin rekabet avantajinin kurulus
icerisindeki siire¢lere gomiilii olan ve yliksek performansl rutinlere dayanan yetenekler ile
dinamiklerden kaynaklandigini belirtmislerdir. Bununla birlikte arastirmada dinamik
yetenekler yaklasiminin Schumpeterian (1934), calismasia kadar uzandig vurgulanmaistir..
Ayrica, kurulus icindeki organizasyonel siirecleri ise dinamik yetenekler yaklasiminda
Schumpeter'den (1961) daha fazla vurgulanmaktadir. Ote yandan dinamik yetenekler yaklagimi
pazarlama siireglerini agiklamaya yardimcr olmak ic¢in firmalarin i¢ siireglerine
odaklanmaktadir. Calismada rekabet avantaji elde edilmesi agiklanmaya dinamik yetenekler
cerevesinde yine firmanin i¢ siireglerine, varliklarina ve piyasa pozisyonlarina odaklanilmistir

(Teece ve Pisano, 1994: 21-22).

Teece vd. (1997), 1994 yilinda gerceklestirilen ¢alismayr daha ileriye tastyarak
isletmelere rekabet iistiinliigii saglayabilecek firmaya 6zgii yeteneklerin boyutlarini belirlemek
ve  yeterlilikler ile  kaynak  kombinasyonlarinin  nasil  gelistirilebilecegini,
konuglandirilabilecegini ve korunabilecegini agiklamaya g¢alismistir. Bu baglamda dinamik
yetenekleri degisen ortamlara yonelik olarak firmanin i¢ ve dis yeterliliklerden faydalanmay1
vurgulamak olarak tanimlamistir. Yaklasimin unsurlart Schumpeter (1934), Penrose (1959),

Nelson ve Winter (1982), Prahalad ve Hamel (1990), Teece vd. (1990), Teece vd., (1994)
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calismalar1 olusturmaktadir (Teece vd., 1997: 510). Teece vd. (1997), yapmis olduklari
aragtirmalarinda  dinamik yetenekler terminoljisini  “iliretim  faktorleri, kaynaklar,
organizasyonel rutin/yetenekler, temel yetenekler, dinamik yetenekler ve {irlinler” olarak
belirlemistir. Uretim faktorlerini spesifik olarak miilkiyet haklari, arazi, emek, sermaye olarak
ele almistir. Kaynaklar ise taklit edilmesi imkansiz ya da zor olan isletmeye 0zgii olan
varliklardir. Ticari sirlar ve 6zel iiretim tesisleri ve mithendislik deneyimi bunlara 6rnek olarak
verilebilir. Organizasyonel rutin/yetenekleri ise farkli faaliyetlerin gergeklestirilmesini
saglamak i¢in bireyleri ve gruplar1 kapsayan entegre kiimeler halinde mevcut olan ve bir araya
getirildiginde, kurumsal rutinleri ve siiregleri olusturan isletmeye 6zgii varliklar olarak
tanimlamiglardir. Temel yetenekler ise firmanin rakiplerine gore ne kadar iyi donanimli
olduguna ve rakiplerin yetkinliklerine gore farklilik arz edebilmektedir. S6z konusu yetenekler
bir firmanin {iriin ve hizmet yelpazesini temsil etmektedir. Dinamik yetenekler isletmenin hizla
degisen ortamlara yonelik i¢c ve dis yeterlilikleri olusturma, entegre etme, ve yeniden
yapilandirma yetenegi olarak kabul edilmektedir. Son olarak iiriinler, isletmenin sahip oldugu
ticari markalart kullanarak tirettigi mal ve hizmetler olarak tanimlanmistir (Teece vd., 1997:
516). Bununla birlikte dinamik yetenekler yaklasiminin iligkili oldugu siirecleri ise
koordinasyon/entegrasyon, 6grenme ve yeniden diizenleme olarak ifade etmektedir.
Koordinasyon/entegrasyon siireci stratejik ortaklikar, sanal sirket islemleri alict tedarikgi
iliskileri, teknolojik isbirligi ve kaynak saglama faaliyetlerini kapsamaktadir. Ogrenme,
tekrarlama ve denemenin gorevlerin daha nitelikli ve daha hizli gerceklestirilmesini saglayan
bir stirectir. Diger taraftan yeni lretim firsatlariin tanimlanmasini saglamaktadir. Ayrica
koordinatif bir yonetim siireci olarak dinamik yetenekler kavrami, orgiitler arasi 6grenme
potansiyeline de kap1 aralamaktadir. Yeniden yapilandirma ve doniisiim stireci ise hizla degisen
cevresel kosullarda, isletmenin varlik yapisim1 yeniden yapilandirma ihtiyacini algilama ile
gerekli i¢ ve dis doniisiimii gerceklestirme olarak degerlendirmektedir (Teece vd., 1997: 518-
521).

Teece (2007: 1320), dinamik yetenekleri kurumsal diizeyde rekabet avantajinin
kaynaklarim1 kapsamakla beraber kurumsal basarmin veya basarisizligin da temelinde yer
aldigim1 belirtmektedir. Diger tarftan bu konuyu daha yakindan incelemek igin strateji,
inovasyon ve organizasyon hakkindaki literatiiriin i¢inde mikro temeller iizerine kurulu siirecler
ve rutinlerin oldugunu vurgulamaktadir. Bununla birlikte ¢alismada dinamik yeteneklerin
rekabet avantaji elde etmekle yakindan iligkili oldugu vurgulanmis ekonominin daha ¢ok

kiiresellesmesine bagli olarak daha c¢ok pazara ulagsmanin 6nemi daha ¢ok vurgulanmistir. Daha
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fazla pazara ulagsmanin ise daha fazla bulus, inovasyon ortaya koymakla olan yakin iligkisi
aciklanarak ozellikle yeni pazarlarin ortaya ¢ikmasini saglayacak diizenleyici ve kurumsal
yapilara atifta bulunulmus bu konularin daha ¢ok tartisildig: platformalarin var olmasi gerektigi
ifade edilmistir. Bu temelde s6z konusu c¢alismada dinamik yetenekler algilama ve
sekillendirme (sensing and shaping), kavrama-yakalama (seizing) ve yeniden yapilandirma

(reconfiguration) olarak siniflandirmistir.

Eisenhardt ve Martin (2000), yapmis olduklar1 arastirmada genis anlamda, uzun vadeli
rekabet avantajinin dinamik yeteneklerde degil kaynak yapilandirmalarina bagli oldugu
sonucunu tespit etmistir. Bu nedenle, iistlin tirlin yeniligi ve siirecler gibi daha etkili dinamik
yeteneklere sahip olan firmalarin, daha diisiik yeteneklere sahip firmalara gore daha fazla
rekabet avantaji saglayabilecek olmalarina ragmen, dinamik yeteneklerin s6z konusu
isletmelere uzun vadeli rekabet avantaji saglayacak kaynaklar olmadigini belirtmektedir.
Dolayisyla Eisenhardt ve Martin’e (2000) gére rekabet avantaji agisindan etkili dinamik
yetenekler gereklidir; ancak yeterli degildir. Bunun igin isletmelerin kaynak yapilandirmalari
olusturabilmeleri i¢in dinamik yeteneklerini rakiplerinden daha erken, daha sert veya daha

sezgisel olarak kullanmas1 gerekmektedir.

Ambrosini ve Bowman (2009), yapmis olduklar: aragtirmalarinda dinamik yeteneklerin
merkezinde yoneticilerin oldugunu ve yoneticilerin bir takim algilamalarinin ¢evresel
dinamizme bagl oldugunu ifade etmislerdir. Dolayisiyla i¢ ve dis ¢evreye yonelik yonetimsel
algilarin her tiirlii dinamik yetenegin gelistirilmesinin ve yerlestirilmesinin merkezini
olusturmaktadir. Diger taraftan bu algilar bazen yanlis olabilecegi igin dinamik kapasite uygun
olmayan sekillerde kullanilabilmektedir. Ayrica bu ¢alismada dinamik yetenekler ortamdaki
kararlilik ve yoneticilerin dinamizm algilarma gore kaynak tabanini siirekli iyilestirmek icin
kullanilan artirrmli dinamik yetenekler ile kaynak birikiminin karigimini olusturmak i¢in
kullanilan dinamik yetenekleri yenileyerek, dinamik yetenek temel kavramimin ikiye
ayrilabilecegi ortaya konulmustur. Diger aragtirmalardan farkli olarak rejeneratif dinamik

yeteneklerin, mevcut dinamik 6zellikler kiimesini yeniden olusturdugu belirtilmistir.

Zahra vd. (2006), girisimlik ve dinamik yetenekler iliskisini konu aldiklar
arastirmalarinda dinamik yeteneklere iligkin literatiirin ve bunlarin degerine iligkin
tutarsizliklar, ortiigmeyen tanimlar ve bir ¢cok ¢eliskilerle dolu oldugunu savunmuslardir. Ancak
s0z konusu calismada temel kabiliyet olarak ifade edilen mevcut temel yetenekleri degistirme
veya yeniden yapilandirilmasi dinamik yeteneklerden ayri1 bir sekilde degerlendirilmistir.
Bununla birlikte dinamik yeteneklerin diger 6nemli yetenek ¢iktilarindan, ¢evresel kosullardan
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ve performanstan net olarak ayri oldugu belirtilmistir. Diger taraftan arastirmada firmalarin
degisik oranlarda bircok dnemli yeteneginin olabilecegi gibi, farkli oranlarda bir¢ok dinamik
ozellige sahip olabilecekleri belirtilmistir. Dolayisiyla, dinamik yetenekler kavamindaki
dinamik niteleyicisi bir tiir yetenegi Ornegin “yeni iirtinler gelistirme konusundaki temel
yetenegi” bagka bir yetenek tiirtinden “firmanin yeni iriinler gelistirme bi¢iminde reform

yapma yeteneginden” ayirir.

Helfat ve Peteraf (2003), yapmis olduklar1 arastirmalarinda, zaman iginde Orgiitsel
kapasitelerin gelisiminde genel kaliplar1 ve yollar1 agiklayan yetenek yasam donglisii kavramini
ele almislardir. Yetenek yasam donglisii, “dinamik kaynak tabanli” teoriye daha kapsamli bir
yaklagim i¢in temel olusturmaktadir. S6z konusu arastirmada “dinamik kaynak tabanl” teorinin
ana bilesenlerinin kaynaklar ve yetenekler oldugu ifade edilmistir. Sonrasinda Helfat ve Winter
(2011), dinamik yetenekler ile operasyonel yetenekleri karsilastirdiklar: ¢aligmalarinda dinamik
ve operasyonel (siradan) yetenekler arasindaki ¢izgiyi ise kaginilmaz olarak bulanik olarak
nitelemislerdir. Bu durumun sebeplerini ise degisim her zaman en azindan bir dereceye kadar
gerceklesebilecegine, radikal yada radikal olmayan degisimin desteklenip desteklenmemesinin
degiskenlik arz etmesine ve bazi yeteneklerin hem operasyonel hem de dinamik amaglar i¢in

kullanilabilir olmasi seklinde siralamiglardir.

Wang ve Ahmed (2007), kaynaklar, yetenekler, ¢ekirdek yetenekler ve dinamik
yeteneklerin birbirinden farkli kavramlar oldugunu belirtmistir. Bununla beraber s6z konusu
arastirmada dinamik yeteneklerin 6ziiniin, firmanin dis degisikliklere yanit veren kaynaklarinin
adaptasyon, yenilenme, yeniden yapilandirma ve yeniden olusturulmasi davranislarina
yonelmek seklinde ifade edilmistir. Diger taraftan dinamik yeteneklerin gomiilii oldugu
islemler firmaya ve sektore gore farkliliklar arz edebilir. Dinamik yeteneklerin bilesen faktorleri
(uyarlama, emilim ve yenilik) kaynaklarin ve yeteneklerin uzun vadeli firma performansini
stirdiirmek i¢in nasil kullanilabilecegini icermektedir. Ayrica arastirmada isletmelerin kendi
stratejik hedefleri dogrultusunda belirli yetenekleri giiglendirip yetenek gelistirme ve isletme
stratejilerini etkin bir sekilde hizalandiginda, dinamik yeteneklerin olumlu performansa
doniisiimiiniin daha hizli oldugunu ve dolayisiyla rekabet avantajinin artmasini sagladig tespit

edilmistir.

Zollo ve Winter (2002), gergeklestirmis olduklari arastirmalarinda isletme rutinlerini
ireten ve degistiren kolektif aktivite modeli olarak tanimladiklar1 o6rgiitsel 6grenme terimini
dinamik yetenegin kaynagi olarak gormiislerdir. Dolayisiyla dinamik yeteneklerin
gelistirilmesinde 6grenme kavramini 6ne c¢ikarmiglardir. Ayrica Zollo ve Winter (2002),
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arastirmalarinda degisen ¢evresel kosullarda {istiinliiglin dinamik kabiliyeti olmayan bir kurulus
icin gegici bir durum olarak degerlendirerek dinamik yetenekler ile iistiin performans ve hayatta
kalma arasinda dogrusal bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Rutinler konusunda ise s6z
konusu aragtirmada operasyonel faaliyet rutinleri ve isletme rutinlerinin degistirilmesine

adanmis olanlar seklinde ikili bir siniflama olusturulmustur.

Zott (2003), yapmis oldugu arastirmasinda dinamik yeteneklerin dogrudan isletme
performansiyla baglantili olmadigini diger tarfatan isletmenin kaynak veya rutin paketini
degistirerek performansi etkileyebilecegini saptamustir. Isletmelerin dinamik yeteneklerinin
performansin ortaya ¢ikisini nasil agiklayabilecegini arastirmaktadir. Dinamik yeteneklerin
performansla ilgili niteliklerini stratejik ve orgiitsel teoriler temelinde dinamik yetenek
aciliminin zamanlamasi, alternatif kaynak yapilandirmasinin bir bileseni olarak taklit, dinamik

yetenek dagitiminin maliyeti ve dinamik yetenekleri dagitmay1 6grenme seklinde siralamistir.

Winter (2003), caligmasinda siradan veya sifir seviyeli yetenekler ile dinamik yetenekler
kavramlarii birbirinden net bir sekilde ayirmistir. Bu baglamda siradan yetenekler bir
firmanin kisa vadeli faaliyetlerini miimkiin kilan seklinde tanimlarken, dinamik yetenekleri
siradan yetenekleri genisletmek, degistirmek i¢in caba gosteren yetenekler olarak tanimlamustir.
Dolayisiyla yetenekler hiyerarsisinde dinamik yetenekler daha yukarda yer almaktadir. Diger
rataftan Winter (2003), rutin ve yetenek kavramlarinida calismalarinda Kkarsilastirarak
aciklamis, organizasyonel yeteneklerin organizasyonel rutinler iizerine kurulu oldugunu ortaya
koymustur. Ayni1 zamanda isletme acisindan organizasyonel bir yetenegin, iist diizey rutin yada
rutinler koleksiyonuna dayali oldugunu belirtmistir. Ayrica dinamik yetenekler isletme
yonetimine belirli bir alanda 6nemli ¢iktilar elde edilebilmesi igin bir dizi karar secenegi
sunmaktadir. Bununla birlikte siire¢ igerisinde ayni biiyilikliikte ve ayni miisteri profiline
yonelik aymi iirlinii Uretip satisim1 gerceklestiren bir isletme teorik olarak belirli bir denge
olusturmus olarak kabul edilir. Ciinkii bu dongii ger¢eklesmeden isletmeler daha fazla girdi
saglayamaz ve her seyin tekrar yapilmasini saglayan miisteri geliri elde edemez. Bu sabit
stirecte kullanilan yetenekler sifir seviye yeteneklerdir. Buna karsin, iirlinii, iiretim siirecini,
miktar1 veya hizmet verilen miisteriler ve pazarlar sifir diizeyde yetenek degildir. Birgok
isletmede goriilebilecegi gibi yeni lriin gelistirme, temel seviyeden “dinamik yetenek”

kavraminin prototipik bir 6rnegidir.

Lawson ve Samson (2001), dinamik yetenekler ile inovasyon kapasitesini konu almis
olduklari arastirmalarinda dinamik yeteneklerin, Ar-Ge, iiriin ve siire¢ gelistirme, tiretim, insan
kaynaklar1 ve orglitsel 6grenme dahil olmak iizere tiim islevlerile birlikte yonetim yeteneklerini
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ve essiz kaynak kombinasyonlarini vurguladigini belirtmistir. Diger taraftan arastirmada
kaynak tabanli gorlis ve dinamik yetenekler teorisinin yenilik¢ilige giiclii bir sekilde
uygulanabilmesine ragmen, yine de bir takim zayifliklarinin s6z konusu oldugu belirtilmis,
yenilik¢iligin bir isletme i¢inde, bireysel veya toplu olarak bir¢ok kaynaktan beslenebilecegini

vurgulamiglardir.

Barreto (2010), arastirmasinda dinamik yeteneklerin olusturulmasinin, isletmelerin
varlik pozisyonlar1 ve ge¢miste benimsedigi yollarla sekillenen Orgiitsel siireclere gomiilii
oldugunu belirtmektedir. Ayrica ¢alismada dinamik yeteneklerin isletmenin problemlerini
sistematik olarak ¢c6zme potansiyeli, firsatlar1 ve tehditleri algilama, zamaninda pazara yonelik
kararlar alma ve kaynak tabanini degistirme egilimi ile olustugunu saptamistir. Bununla birlikte
dinamik yeteneklerin hi¢gbir boyutunun tek basina tiim yapiy1 temsil etmedigini bundan dolayz,
dinamik  yeteneklerle ilgili arastirmalarin, tim boyutlar1 kapsayacak sekilde

gerceklestirilmesinin gerekliligini vurgulamistir.

Pavlou ve El Sawy (2011), yapmis olduklar1 aragtirmalarinda dinamik yeteneklerin,
yoneticilerin mevcut operasyonel yeteneklerini ¢evreye daha iyi uyum saglayarak
genisletmesine, degistirmesine ve yeniden yapilandirmasina yardimei oldugunu belirtmislerdir.
Bununla birlikte, dinamik yeteneklerin yoneticiler tarafindan etkili bir sekilde 6l¢limiiniin
yapilmasimnin c¢alkantili ortamlarda verilecek kararlara olumlu katkilar sagladigini
saptamislardir. Bununla beraber nicel arastirma deseninin kullanildig1 arastirmada operasyonel
yetenekler yeni iiriin gelistirme baglaminda yeniden yapilandirilmistir. Arastirma sonucuna
gore dinamik yeteneklerin yeni {irlin gelistirmeyi olumlu yonde etkiledigini gosteren ampirik
model dogrulanmistir. Diger taraftan calkantili (degisken) c¢evresel kosullarda dinamik
yeteneklerin operasyonel yetenekleri etkileyerek sekillendirdigi tespit edilmistir. Bununla
birlikte dinamk yetenekler algilama (piyasa bilgilerine gore iiretimve yanit verme yetenegi),
ogrenme (bilginin kazanilmasini, asimilasyonunu, doniistiiriilmesi yetenegi), koordinasyon
(kaynak tahsisi, gorev belirleme ve senkronizasyon yetenegi) ve entegrasyon (bireysel girdinin
toplam is birimine katkisi, temsili ve karsilikli iligkisi) boyutlar1 altinda incelenmistir. Diger
taraftan dort dinamik 6zelligin herbirinin birbirinden farkli oldugu ve dort 6zelligin her birinin,
mevcut operasyonel yetenekleri yeniden yapilandirmaya Onemli katkilar sagladigi
belirtilmektedir. Arastirma kapsaminda olusturulan bigimlendirici dinamik yetenekler
modelinin ise, temeldeki dort faktor araciligiyla dinamik yetenekleri tespit etmek icin

kullanilabilecek 6lgiilebilir bir model oldugu ifade edilmistir.
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Danneels (2011), ise yapms oldugu arastirmasimmi Smith Corona Ornegi iizerinden
gerceklestirmistir. S6z konusu sirketin aragtirma konusu olarak belirlenmesinin temel sebebini
ise, daktilo disindaki iiriinlerin aksesuar ve malzemelerinin satisindan yiizde 11,8 'den fazla
satig gerceklestirmemesidir. Aragtirma sonuglarina gore kaynak tabaninindaki miimkiin olan
degisiklikler mevcut kaynaklardan yararlanma, yeni kaynaklar olusturma, dis kaynaklara erigim

ve kaynaklar1 serbest birakma faktorleri ile gergeklestirilebilmektedir.

Salunke vd. (2011), nitel arastirma yontemini kullanarak gerceklestirmis olduklari
arastirmalarinda hizmet firmalarinda inovasyon temelli rekabet stratejisini yonlendiren oncii
faktorleri konu almislardir. Aragtirma sonucunda stratejik anlamda hizmet yeniliginin,
pazardaki rakiplerinden siirekli olarak daha iyi performans gostermelerini saglayan bir dizi

temel dinamik yetenekler olusturulmasina katki sagladig tespit edilmistir.

Wang ve Li (2013), nicel arastima desenini kullanarak isletmelerin dinamik
kapasitelerinin boyutlarini konu almis olduklar1 aragtirmalarini reklam, animasyon ve
bilgisayar yazilimlar iireten isletmeler iizerinde gerceklestirmislerdir. Arastirma sonuclarina
gore dinamik yetenekler; firsat algisi, kaynak edinimi, orgiitsel 6grenme kabiliyeti ve yeniden
yapilandirma yetenekleri olmak tizere dort faktor altinda toplanmis ve ulasilan faktorlerin
istatistiksel anlamda aralarinda pozitif yonlii anlamli iligkilerin oldugu tespit edilmistir.
Bununla beraber yapilan aragtirmada dinamik yeteneklerin 6ziinde isletmelerin temel
yeterliligine dayandigi, i¢sel 6grenim, departmanlar arasi igbirligi, kaynaklarin organizasyonu,
bilgi paylasimini gelistirmesi konularinin kurumsal rekabet avantaj1 saglayarak ve risklerle basa

¢ikmada 6nemli unsurlar oldugu belirtilmistir.

Verona ve Ravasi (2003), yapmis olduklar1 arastirmalarinda stirekli yenilik yapma
yetenegini artiran dinamik yeteneklerin firmalar bir degisiklikle karsilastiklarinda kurumsal
diizeyde gerceklesmesi gereken karmasik adaptasyon siirecine 151k tutmaya katkida
bulundugunu tespit etmislerdir. Bununla beraber calismada degisken cevresel kosullarda,
teknolojik gelismelerin ve rakiplerin taklit¢ci tutumlarimin veya yenilik¢i davranislarinin,
inovasyon araciligr ile olusturulan rekabet avantajini zayiflattigin1 vurgulamislardir. Ayrica
arastirmada ABD firmalarin gelisiminde, pazar karmagikliginin sinirli olmasi durumunda
fonksiyonel yapilar1 ve daha fazla karmagsiklik durumunda ise boliim yapilarinin tercih edildigi
vurgulanmaktadir. Buradan hareketle tirlin/pazarin her zaman orgiitsel tasarimin merkezinde
yer almasi gerektigi soOylenilebilir. Bu temelden dinamik yeteneklere gecis ise cagdas
organizasyonel tasarimin isletme kaynaklarimi gelistirebilecek karisimlarin olusturulmasina
odaklanmasi gerektigini gostermektedir. Farkli bir ifade ile organizasyon tasarimu, isletmelerin
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stirekli bir sekilde pazarda hareket ettigi yetkinlikleri meydana getirip ve siirdiirmelidir.
Dolayistyla, insan ve fiziksel kaynaklar, yap1 ve kiiltiir, isletmenin rekabet avantaji iiretip ve
stirdiirebildigi dinamik yetenekleri tesvik etmek icin birlestirilmelidir (Verona ve Ravasi

2003:21).

Ferreira vd. (2018), dinamik yetenekler ve yenilik yetenegi iligkisinde girisimci
yonelimin diizenleyici roliinii konu almis olduklar1 arastirmalarinda dinamik kapasitenin
rekabet avantaji acisindan stratejik yonetimde performans elde etmenin anahtarlarindan biri
oldugunu belirtmislerdir. Ayrica dinamik yetenekler firsatlar1 ve tehditleri algilama egilimi ve
zamaninda yapma egilimi sayesinde sistematik olarak problem ¢dzme potansiyeli olarak
goriilmektedir. Nicel arastirma deseninin kullanildigi arastirmada 387 katilimci iizerinden
verilere ulasilmis dinamik yeteneklerin yenilik yeteneginin olumlu 6l¢iide olumlu yonde
etkiledigi bununla birlikte girisimci yonelimin bu etki tizerinde moderatér role sahip oldugunu

tespit etmislerdir.

Mikalef vd. (2020), kaynak tabanli yaklasim, dinamik yetenekler yaklagimi ve veri
analiz yetenegini konu aldiklar1 arastirmalarinda nicel yontemleri kullanarak veri analizi
yetenegi ve rekabet¢i performans arasindaki iliskide dinamik yeteneklerin aracilik roliinii
sorgulamigtir. Arastirma sonuglarina gore, veri analiz yetenegi dinamik yetenekleri
giiclendirmeye yardimci olabilecek i¢gdrii liretmelerini saglayarak pazarlama ve teknolojik

yetenekleri de olumlu yonde etkilemektedir.

Fuller ve Teece (2019), algilama, dinamik kapasite ve rekabetci dinamikleri konu
aldiklar1 arastirmalarinda daha fazla ekonomik imkan veya daha fazla marka giiciiniin daha
biliyiik basarilara katki sunmayabilecegini savunmuslardir. Ayrica, ¢alismada daha fazla
patentin veya daha fazla insan aklinin rekabet agisindan kilit kaynaklar oldugu savina da karsi
cikmaktadirlar. Cogu isletnenin karsi karsiya oldugu temel problemin, aslinda daha fazla veya
cesitli kaynaklar ve yetenekler disinda biligsel veya duygusal oldugu ifade edilmektedir. Buna
karsin dinamik yetenekler yaklasiminin bu sorunu ¢ozebilecek derinlikte oldugunu normal
sartlarda bilissel bir teori olarak ¢ercevelenmese de, biligsel ve duygusal boyutlara sahip oldugu

vurgulanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
INOVASYON VE HiZMET YENILIKCIiLiGi
3.1. inovasyon Kavram

Inovasyon yeni bir sey yapmak anlamina gelmektedir. Latince’deki karsiligi ise
yeniliktir. Ancak anlamsal olarak genellikle bulus ile karistirilmaktadir (Tidd vd., 2005: 67).
Bulus ve inovasyon (yenilik) arasinda 6nemli bir ayrim s6z konusudur. Bulus, yeni bir {iriin ya
da siire¢ igin bir fikrin ilk ortaya ¢ikisidir. Inovasyon (yenilik) ise yeni bir fikrin ilk olarak
ticarilestirilmesidir. Buluglar herhangi bir yerde yapilabilirken, yenilikler ¢ogunlukla ticari
alandaki firmalarda gerceklesmektedir. Bir bulusun yenilige donilisiimil i¢in ise farkli bilgi,
yetenek, beceri ve kaynagin birlestirmesi gerekmektedir (Fagerberg, 2005: 3). Bununla beraber
latince “innovatus” kelimesinden tiiretilmis olan inovasyon yeni yontemlerin toplumsal, idari
ve kiiltiirel yapida uygulanmasi olarak da kabul edilmektedir. Tiirk¢e’de inovasyon kelimesinin
karsilig1 her ne kadar yenilikgilik ve yenilik olarak karsilanmaya ¢alisilsa da sdzcliglin gergek
anlamini ifade edememektedir. Sonug olarak inovasyon yeniligin kendisinden ziyade sonucunu
farklilastirip degistirmeye bagli ekonomik ve toplumsal bir sistemdir (Elgi, 2007: 1). Kavrama

yonelik literatiirde yer alan farkli tanimlamalar ise su sekildedir:

Inovasyon yeni bir iiriin ya da sz konusu iiriine yonelik yapilan yeni bir tanitim, farkli
bir iiretim yontemi, yeni bir piyasanin olusturulmasi, yeni bir hammadde veya kaynaginin elde

edilmesi ya da yeni bir birimin ortaya konulmasidir (Schumpeter, 1934: 66).

Inovasyon girisimcilerin 6zel bir arac1 olmakla beraber sunulabilen, 6grenilebilen ve
uygulanabilen bir disiplindir. Ayrica farkli bir is veya hizmet i¢in degisim amagh kullanilan

araclardir (Drucker, 1985: 135).

[novasyon, teknolojik anlamda biiyiik bir ilerlemenin ticarilestirilmesi anlamia
gelmemekle birlikte radikal anlamda yenilik yapmaktir. Ayni zamanda teknolojik bilgi
birikimindeki iyilestirme ve artirim araciligi ile yapilan kiiciik 6l¢ekli degisiklikleri de kapsar

(Rothwell ve Gardiner, 1985).

Inovasyon, yeni fikirlerin karli iiriinlere, siireclere ve /veya hizmetlere yonelik olrak

basaril bir sekilde kullanilmasidir (Damanpour, 1991: 556).

Inovasyon bir birey, bir grup insan, isletme veya endiistriyel sektdr veya bir biitiin

olarak toplum i¢in yeni oldugu diisiiniilen bir fikir, iiriin, siire¢ ya da sistem olarak kabul
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edilebilir. Farkli bir ifadeyle, inovasyon yeni bir seyin tanitimi olarak tanimlanabilir (Vakola

ve Rezgui, 2000: 176).

Inovasyon, kuruluslarin degisen pazarlara, teknolojilere ve rekabet bigimlerine uyum
saglamak icin gerekli olan yeni iriinleri, siirecleri ve sistemleri {iretme mekanizmasidir

(Lawson ve Samson, 2001: 378).

Inovasyon, yerlesmis kaliplar1 kirmak, degistirmek ve gelistirmek anlamina gelir ve

hayatta kalmak istedikleri takdirde firmalarin esnek olmalar1 ve esnek olmalar1 i¢in ana odak
noktas1 budur (Mintzberg vd., 2003: 406).

Inovasyon, i¢ veya dis ortaminda meydana gelen degisikliklere bir yanit olarak veya bir

ortami etkilemek i¢in alinan Onleyici bir adim olarak bir kurulusu degistirmek i¢in bir aragtir
(Hult vd., 2004: 431).

Inovasyon, yeni veya énemli dl¢iide gelistirilmis bir iiriiniin (mal/hizmet) veya siirecin,
yeni bir pazarlama yonteminin i uygulamalarinda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde

yeni bir organizasyonel yontem seklinde uygulanmasidir (Oslo Manual, 2005: 46).

3.2. inovasyonun Onemi

Inovasyon, isletmelerin gevresel tiirbiilanslar ile basa ¢ikmasina yardimer olmaktadir.
Bu nedenle, 6zellikle dinamik pazarlarda, uzun siireli basarinin temel nedenlerinden birisi
olarak gosterilmektedir (Jimenez ve Valle, 2011: 409). Inovasyon, isletmelerin rakiplerine
ustiinliik saglamasini kolaylastirmasi bakimindan da 6nemli bir avantaji kaynagidir. Bununla
beraber yapisal anlamda isletmelerin stratejik varliklarinin taklit edilmesini zorlastiran bir
mekanizmaya da sahiptir (Naidoo, 2010: 1313). Inovasyon kalite, verimlilik, hiz ve esneklikte
giiclii genel o6zellikler ile desteklenen bugiiniin rekabet avantajini temsil etmektedir. Ayrica
isletmelerin ve endiistrilerinin gelecegini sekillendirmede baskin bir rol oynamalarina yardimci
olmaktadir. Yiksek performansli yenilik¢i isletmeler doniisiimcii yeteneklerini koruyarak
stirekli olarak yeni olan yiiksek kaliteli tirlinleri daha hizli ve rakiplerinden daha diisiik
maliyetle pazara siirebilir. Ayrica, bu firmalar siire¢ ve sistem inovasyonunu iirlinlerini daha
da gelistirmenin ve miisterilere deger katmanin bir yolu olarak da kullanmaktadir. Bu
kombinasyon, bir organizasyonu rakipler i¢in siirekli hareket eden bir hedef haline getiren
dinamik ve siirdiiriilebilir bir stratejik konum olusturur (Kiernan, 1996). isletmelerin basarili
olmalar siirekli bir sekilde pazara yenilikler sunmalarina baglidir. Piyasaya siiriilen iiriin veya
hizmetler ag¢isindan inovasyon ¢iktilari, isletmelerin bilgi ve yeteneklerine ile ¢alisma ortamina

baghidir. Uriin portfdyii ve isletme yetenekleri degisen ortama uyum sagladik¢a, birlikte
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gelismektedir. Miisteri ihtiyaclarindaki degisimler veya teknolojik bir takim atilimlar, mevcut
iiriin ve hizmetleri tehdit edebilir veya yenilerinin olusumu i¢in firsatlar olusturabilir. Bu
firsatlar1 degerlendirebilmek i¢in ise isletmeler kaynaklarini ve yeteneklerini gelistirmeleri

gerekmektedir (Jantuten, 2012: 141).

Damanpour vd. (2009), isletmelerin farkli inovasyon tiirlerini ortaya koymasinin,
degisen ortama uyum saglama yetenegini daha da arttirdigin1 savunmaktadir. Barney (1991) ve
Wernerfelt (1984) ise kaynak temelli yaklasimin temellerini ortaya koyduklari ¢alismalarinda
kaynak ve kabiliyetlere dayali bir sekilde isletmelerin pazara nadir, degerli, essiz ve
degistirilemez olan {iriinler sundugu siirece siirdiiriilebilir rekabette avantaj sagladigini ifade
etmektedirler. Bununla beraber dinamik yetenekler yaklagimini ilk ortaya koyan aragtirmacilar
olan Teece vd. (1997) ile Eisenhardt ve Martin (2000), yetenekler veya yeterliliklerin firmanin
istedikleri bir sonucu elde etmeleri i¢in kaynaklarinin kullanilmasini = sagladigini
savunmuslardir. Ayrica tamamlayici kaynaklar ve kabiliyetlerin entegrasyonu hem inovasyon
iiretimini hem de inovasyonun gelistirilmis firma performansi iizerindeki olumlu etkisinin
artmasina katki saglamaktadir. Dolayisiyla inovasyon, ticari hayatta kalma, biiyiime, istthdam
olusturma, iyilestirilmis verimlilik saglama ve ticari rekabetcilik i¢cin oldukc¢a Onemli bir

faktordiir (Pino vd., 2016: 2).

Bilgi ekonomisinin ortaya ¢ikmasi, yogun kiiresel rekabet ve 6nemli teknolojik ilerleme,
inovasyonun giderek daha fazla rekabet edebilirlik merkezi haline geldigini gdstermistir.
(Lawson ve Samson, 2001: 378). Bununla birlikte inovasyon siireci olduk¢a karmasik olmakla
birlikte bir takim riskleri de barindirmaktadir (Kanter, 1988). Diger taraftan yoneticileri basaril
inovasyona yonlendiren kabul edilmis kapsamli ve sistematik bir ger¢eve heniliz mevcut
degildir. Buna ragmen, elde edilen bulgular etkili inovasyon sonuglarina yardimci olan bir dizi

temel unsur ve stirecin var oldugunu gostermektedir (Tidd vd., 1997).

3.3.inovasyon Yonetimi

Glintimiizde hizmetler, gelismis ekonomilerdeki zenginlik ve istthdamin biytlik bir
kismini olusturmaktadir. Bir¢cok firma ve akademisyen, inovasyon yonetiminin firmaya 6zgii
olmasa da sektdre veya sektorlere 6zel olabilecegini 6ne siirmektedir (Tidd vd., 1997). Bu
nedenle, daha yeni teoriler daha hizmet odakli yaklagimlar gerektirir. Sundbo (2002), tarafindan
ortaya konulan stratejik inovasyon teorisi, pazar yoneliminin, yani pazar doygunlugunun,
miisteri yoneliminin, aglarin ve sirket i¢i kaynaklarin, yenilik¢iligi belirledigini ancak

yonetimin bunlar1 yorumlamasi araciligi ile sekillendigini varsaymaktadir (Sundbo, 2002: 64).
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Ozellikle turizm sektdrii agisindan rakipler ve isbirlikgiler yenilikgi faaliyetler igin hayati bir

bilgi kaynagi olarak goriilmektedir (Sundbo vd., 2007; Pikkemaat, 2008; Chen ve Jaw. 2009).

Biiytik sirketlerin yeni fikirleri daha hizli uyguladiklari, bilgileri isledikleri ve boylece
rekabet avantaji yarattiklari agiktir. Kiigiik isletmeler ancak yatirimlarin miimkiin olduguna dair
giivence verdikten sonra bunlari takip etme ve taklit etme egilimindedir. Kiigiik ve orta dlgekli
turizm isletmelerinde zaman, para ve stratejik bir inovasyon siireci i¢in gerekli bilgi ve davranisi
en st diizeye ¢ikarmak yerine tatmin edici olmasi nedeniyle, giinliik operasyonlar birinci
oncelige sahip olma egilimindedir (Pikkemat, 2008: 189). Phan (2007) tarafindan Paris'teki
Plaza Athenee Otel'de inovasyona yonelik olarak gerceklestirilen detayli bir vaka ¢calismasinda,
yeni hizmetleri baslatmadaki basarmin bes anahtar faktorii; 6zellikle degisimi ve yeniligi
destekleyen bir strateji temelinde isbirligini destekleyen karizmatik bir liderlik tarzi, firma
icinde inovasyonu destekleyen organizasyon yapisinin varligi ve destek yapilari, adanmis
calisanlar ile tiim calisanlar arasinda acgik ve dogrudan iletisim olarak tespit edilmistir. Bazi
isletmeler kendilerini bir dizi kiigiik fikirle farklilastirir; digerleri bunu biiyiik bir fikir aracilig
ile gergeklestirebilir. Her iki durumda da, asil zorluk, bu yenilikleri yerine getirildikten sonra
korumak ve miisterilerin onlar1 takdir etmesini saglamaktir. Otel isletmeleri, rekabet icin
basarili fikirleri kopyalar. Siirekli inovasyon zordur ve bu nedenle rakiplerin kopyalamasi zor
olan uzun siireli inovasyonlarin belirlenmesi 6nemlidir. Bu baglamda farkli ve taklit edilmesi

zor hizmetler iireten yeniliklerin biiyiik olasilikla siirdiiriilebilir avantaj saglamas1 muhtemeldir

(Vila vd., 2012: 75-76).

Inovasyona yonelik cesitli calismalar, ydnetim desteginin inovasyon siireclerindeki
roliinii vurgulamaktadir (Atuahene-Gima, 1996; De Jong ve Vermeulen., 2003). Yenilik¢i
oteller, yeni {iriin ve hizmetler gelistirme yetenekleri nedeniyle yenilik¢i olmayan rakiplerinden
daha 1yi performans gostermekte daha basarilidir. Bununla birlikte otel isletmelerinde
inovasyon davranisini etkileyen faktorler ise c¢alisan bagliligi, miisteri katilimi, bilgi
teknolojileri, inovasyon yonetimi ve inovasyon aglaridir (Grisseman vd., 2013:7). Turizm
sektorii, siirekli doniistim ile karakterize edilen 6nemli ve son derece rekabet¢i niteliklere
sahiptir. Bu nedenle, sektordeki rekabet giiciiniin 6zellikle yenilikgilige bagli oldugu
sOylenilebilir. Ancak, turizm isletmeleri ulasim, konaklama, bos zaman ve aracilik gibi farklh
sektorlerde faaliyet gosterdiklerinden, turizm firmalarinin inovasyon davranist da farklilik arz
etmektedir. Otel isletmeleri, turizm hizmetlerinin 6nemli bir boliimiinii saglayan homojen bir

nitelikte oldugu i¢in diger turizm isletmelerine gore daha 6n planda yer almaktadir. Yiiksek ve
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diisiik kaliteli konaklama arasinda farklilik gosteren degiskenler, ekstra hizmetlerin ve somut

riinlerin kalitesidir (Orfila-Sintes ve Mattson, 2009: 381).

3.4. inovasyon Politikalar

Inovasyon ve teknolojiye yonelik politikalarin olusturulmasi iizerinde &nemli olan
kuramlar neo-klasik kuram ve evrimci kuramdir. iktisattaki baskin egilimi neo-klasik kuramin
temsil etmesine ragmen inovasyon ve teknoloji konularinda 1980°li yillardan itibaren
Schumpeterian temelli olarak da ifade edilen evrimci kurama yerini birakmistir. Bununla
birlikte 6zellikle OECD ve gelismekte olan {ilkelerin inovasyon ve teknoloji politakalarinin
tizerinde yine s6z konusu kuramlar etkili olmustur (Taymaz, 2001: 5). Bu boliimde bu kuramlar

ele alinmustir.
3.4.1. inovasyona Yonelik Kuramlar
3.4.1.1. Neo Klasik Kuram ve Inovasyon

Geleneksel, neo-klasik ekonomik biiyiime modeli ilk olarak 1950'lerde Solow (1956),
ve Swan (1956), tarafindan gelistirilmistir. 1980'lerde ise meydana gelen ekonomik yavaglama
esnasinda, bu model ekonomik biiylimeyi ve daha spesifik olarak teknolojik ilerlemeyi basitce
ele aldigi i¢in elestirilmistir. Bununla birlikte Solow-Swan modelinde hem teknolojik
ilerlemenin hem de niifus artisinin dissal oldugu varsayilmaktadir (Mulder, vd. 2001:153). Bu
durumun tersine ABD’deki biiylimenin yaklagik %80°ni diger iiretim faktorlerine degil
teknolojik inovasyonlara dayanmaktadir (Akyiirek ve Terzioglu, 2019: 7).

Neo-klasik akima gore inovasyon ile arastirma gelistirme biyiik belirsizlikler
icermektedir. Gerek deneysel gerekse uygulamali aragtirma gelistirme siiregleri ile birlikte {iriin
yada silire¢ inovasyonun basarili olabilmesi agisindan belirsizlik kilit bir unsurdur. Piyasa
aksakliklar1 ve belirsizlikler neticesinde isletmeler 6zellikle arastima gelistirmeye yonelik
faaliyetlerine daha az biit¢e ayirirlar. Neo-klasik kurama gére ekonomik denge bu durumda
sosyal refah anlaminda daha alt diizeyde gerceklesmektedir. Dolayisiyla Neo-Klasik kuram
yenilik ile piyasa basarisizligi kavramin birlikte kullanmaktadir. Buna karsin Schumpeter,
sistem basarisizlig1 kavramini kullanmaktadir. Bununla birlikte Neo-Klasik kurama gore bilgi
altyapisi ve bilgiye sahip olma durumu tiim aktorler agisindan esit olarak kabul edilmektedir.
Sistem yaklasiminda ise bilgiye iliskin siire¢ler ayr1 bir ¢alisma alanini ihtiva etmektedir.
Ayrica hem sistem yaklasimi hem evrimci kurama gore inovasyon dogrusal bir siireci takip
etmek yerine c¢esitli etkilesimler ile meydana gelmektedir (Akgomak, 2016: 2-3). Neo-klasik

goriliste bahsedilen aksamalarin ve basarisizligin 6niine gegilmesi i¢in devletin inovasyon
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politikalarmi desteklemesi gerekmektedir. inovasyon faaliyetlerine iliskin olarak piyasalarda

meydana gelen aksamalarin sebepleri ise sunlardir (Taymaz, 2016):

¢ Yeniligin kamusal mal niteligi tasimasindan dolay1 rekabetclik 6zelligi giiclii degildir.

e Yenilik faaliyetlerinin basarili olup olmayacagina iliskin belirsizlik ile tiiketici tarafinda
kullanicilarin yenilige karsi tutumlarma yonelik belirsizliklerden dolay1 isletmeler
yenilik i¢in yeteri kadar finansman olusturmayabilirler.

e Yenilik acisindan Arrow ikilemi olarak degerlendirilen bu belirsizlik ise bilgi
aligverigine yoneliktir. Piyasalara siiriilen triinlere iliskin bilgilerin paylasilmasi
yenilikler i¢in s6z konusu degilidir. Dolayisiyla bilgi acisindan seffaflik olmasi
durumunda herkesin bilgi sahibi olabilmesinden dolayr bilgi alis verisi meydana
gelmemektedir.

e Yenilik faaliyetlerinde bir takim disssaliklar s6z konusu olabilmektedir. Ozellikle
inovasyonun farkli isletmeler tarafindan taklit edilmesi ve inovasyona yonelik faaliyet
gosteren calisanlarin farkli igletmelerde istthdam edilmesi diger isletmelere de olumlu
yonde katkilar saglmaktadir. Bu durumda inovasyonun ozel getirisi toplumsal
getirisinden diisiik seviyede kalacagi i¢in piyasa toplumsal anlamda kaynak tahsisini

tam olarak gergeklestirememektedir.

Neo-klasik kurama gore teknoloji tiretim faktorii olarak kabul edilmekle birlikte tiretim
agisindan emek ve sermayenin de gerekliligi s6z konusudur. Ozellikle Solow ve Swan
modelinde teknoloji tiretim fonksiyonu ile birlikte ele alinmaktadir. Ayrica teknolojik bilgi ise
bu kuram agisindan kamusal bir nitelik tasimaktadir. Bu durum ise isletmeler agisindan
teknoloji transferinin kolayca meydana gelebilecegi dolayisiyla erisimin kolay olacagi
varsayimini olusturmaktadir. Bununla birlikte isletmeler kendileri i¢in en uygun teknikleri
kullanmay1 tercih ederek kullanici pozisyonuna gecebilirler. Bu durum aslinda bir statiikoyu
meydana getireceginden isletmeler teknoloji gelistirmeyi tercih etmezler. Dolayisiyla tam
rekabet kosullarinda tiim isletmeler ayni liretim fonksiyonu {izerinde kabul edilerek farkliliklar
g6z ard1 edilmektedir (Soyak, 1995: 94). Mulder vd. (2001), neo-klasik kuramda birinci akim1
temsil eden Solow (1956) ve Swan (1956), calismalarindan farkli olarak teknolojiyi
i¢sellestiren ikinci akimin Romer tarafindan ortaya konuldugunu belirtmektedir. Romer (1994),
yaklagiminin temel fikri ise teknolojinin makro ekonomik sermaye stoku ile orantili olarak
biliylimesi ve potansiyel olarak azalan getirilerin etkilerini dengelemesi olarak ifade edilebilir.

Bu durumda biiyiimenin 6niindeki engeller ortadan kalkmaktadir. Romer (1994), inovasyon
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politikalarinin desteklenmesinin devletlerin inovasyona yonelik olarak en 6nemli gorevi

oldugunu savunmaktadir.

Inovasyon c¢alismalarinin bir alan olarak gelistirilmesi neo-klasik biiyiime kuramu,
bilgiye iliskin ortiik neo-klasik fikirlerinin ve dogrusal inovasyon modelinin reddedilmesine

dayanmaktadir. Ortiik olarak ifade edilen varsayimlar ise sunlardir (Sahin, 1999: 15):

e Uretim fonksiyonuna iliskin girdi ve ¢ikt1 arasinda var olan iliskiler kisa vadede ele
alimmaktadir. Dolayisiyla girdiler ve ¢iktilar tanimlanirken zaman kavrami temel
alinmaktadir.

e Uretim agisindan girdiler ile ciktilar arasinda var olan iliskiler analiz edilirken
teknoloijik veriler temel alinmaktadir. Bu baglamda yeni teknolojilere erisim i¢in zaman
gereklidir.

e Uretim agisindan girdi-¢ikt1 iliskisi sayisal olarak degerlendirilmekte dolayisiyla sz

konusu iliskideki nitel degisiklikler goz ard1 edilmektedir.

Ozet olarak neo-klasik kuramda teknolojik gelisme egzojen ve endojen olmak iizere iki
bicimde modellesmistir. Teknolojik bilgiden istifade edilebilmesi i¢in egzojen modele gore
zamanin ge¢mesi, endojen modele gore ise yatirim yapilmasi gerekmektedir. Her iki akim
acisindan isletmeler tekonoloji kullanicisidirlar. Diger taraftan bu modeller iistii kapali bir
sekilde isletmelerin yeni teknoloji gelistirmek igin gayret gostermediklerini belirtmektedirler
(Soyak, 1995: 96). Diger taraftan karsit olmasmna ragmen ¢ogu ampirik inovasyon
arastirmasinin sonuglarinin Schumpeter'in (1961) inovasyon fikirleri ile zitliklar tasimasi da
dikkat geken bir husustur. inovasyon alamin gelisimi 1970'lerin sonu ve 1980'lerin baginda,
Nelson ve Winter’ i (1982) Evrimsel Ekonomik Degisim Kuramu ile neo-klasisizm konusunda
iyi ifade edilmis evrimsel bir elestiri ile ortaya ¢ikmistir. Bu kuram ise neo-klasik paradigma

ile tutarli bir mikro temel alternatifi saglamistir (Mytelka ve Smith, 2002: 1471).
3.4.1.2. Ekonomik Degisim Kurami ve Inovasyon

Richard Nelson ve Sidney Winter (1982), ¢alismalarinda inovasyon ve uzun dénemli
ekonomik ve sosyal degisimin incelenmesine dnemli katkilar sunmuslardir. Ekonmik degisim
kurami, neo-klasik kuramda agiklanmayan teknolojik farkliliklar1 ortaya koymustur. Bu
baglamda iiretim agisindan girdi-¢ikt1 arasindaki iligki sadece fiziksel olarak degerlendirilmeyip
stire¢ icerisinde organizasyonel diizenlemeler ile teknolojik bilgi ile birlikte ele alinmistir
(Akyiirek ve Terzioglu, 2019: 8). Nelson ve Winter (1982), Schumpeter'in kapitalizmi

degisimin motoru olarak goérdiigiinii degerlendirmislerdir. Bununla birlikte uzun vadede
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teknolojik degisim yeniligin merkezinde yer almaktadir. Schumpeter’in bu kurama olan
karkilarindan dolay1 bu kuram “Schumpeterci yaklasim™ olarak da ifade edilmektedir. Diger
taraftan bu kuramda neo-klasik kurama gore ekonomik gelisme baglaminda 6grenme siirecleri
ile teknolojik yenlilikler daha 6n plandadir. Bununla birlikte neo-klasik kuram teknolojik
yetenekler ile firma kaynaklarini veri kabul ederek kaynak tahsisini agiklamaya calisirken
ekonomik degisim kurami isletmelerin teknolojik degisikliklere nasil adapte olduklarina ve
nasil teknoloji gelistirdiklerine odaklanmaktadir. Dolayisiyla ekonomik degisim kurami neo-
klasik goriigiin aksine tiim isletmeleri ayni ¢izgide gormek yerine isletmeler arasindaki
farkliliklar1 da temel almaktadir (Taymaz, 2001: 12). Ekonomik degisim kuramina gore
isletmelerin bilgi tabanlariin karakteristik 6zellikleri ise su sekildedir (Smith, 1995: 11):

e Bilgi tabanlar1 farkli bilgilerden meydana gelen farklilagtirilmis ve ¢ok katmanlhdir.
Firma diizeyinde teknolojik bilginin olusturulmasi, ¢ok farkli bilgi tiirlerinin
tamamlayici gelisimini iceren ¢ok yonlii bir siire¢ olmakla birlikte kodlanmis bilimsel
sonugclari, ortiik bilgileri (mithendislerin becerileri, Ar-Ge, is¢iler ve yoneticiler) igerir.

e Firmalar tarafindan iyi anlasilan ve nispeten smirli bir dizi fonksiyon etrafinda
orgiitlenerek 06zel bir nitelik kazanmaistir.

e Maliyetli arama siiregleri, 6grenme ve adaptasyon siirecleri ile gelistirildigi i¢in
kiimiilatif niteliktedir. Ayrica firmalar belirli teknolojilerle deneyim kazandik¢a zaman
icinde gelisirler; bu da teknolojik bilginin yola bagimli oldugunu ima etmektedir.

e Bircok bileseni olan genel bir iiretim ve pazarlama sisteminin parcasi olma anlaminda
dahili anlamda sistemiktir. Diger taraftan ¢ok yonlii teknolojik bilgiye sahip olmasinin
yaninda, inovasyon genellikle inovatif firma tarafindan entegre edilmesi ve koordine
edilmesi gereken heterojen bir faaliyet yelpazesini igermektedir. Bunlar arasinda
teknoloji ve pazar firsatlarinin belirlenmesi ve entegre edilmesi, yeni iirlin ve siireg
gelistirme, egitim, tasarim, miithendislik ve prototip gelistirme gosterilebilir.

e Etkilesimli ve harici olarak sistemik niteliktedir. Inovasyon genellikle karsilikl
ogrenme ve bilgi aligverisi siireclerini iceren kurumlar arasinda agik veya iistii kapali

olarak yapilandirilmis etkilesimleri icermektedir.

Ekonomik degisim kuramina goére teknolojik degisim dogrusal bir siire¢ olarak
goriilmemekle ile birlikte karmasik bir siire¢ olarak goriilmektedir. Dolayisiyla teknolojik
degisim siirecleri i¢ ice gecmenin Otesinde buluslarin iiretim siireglerini de dogrudan
etkilemektedir. Diger taraftan bir teknolojik yeniligin meydana gelmesi siirecinde firmalar,

tiiketiciler, Ar-Ge birimleri gibi bir ¢ok taraf isbirligi ve etkilesim igerisinde bulunmaktadir.
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S6z konusu etkilesim siirecinde piyasa diginda yer alan mekanizmalarda kullanilmaktadir.
Bundan dolayr evrimci kurami savunan bilim insanlart bu kuramin sistem yaklasimi ile
anlasilabilecegini belirtmektedirler (Taymaz, 2001: 14). Sistemler yaklagimlari, bir ekonominin
genel inovasyon performansinin, belirli resmi kurumlarin (firmalar, arastirma enstitiileri,
iiniversiteler vb.) nasil performans gosterdigine degil, ayn1 zamanda kolektif bilgi olusturma ve
kullanmaya yonelik olarak birbirleriyle nasil etkilesime girdigine ve sosyal kurumlarla
(degerler, normlar, yasal ¢erceveler vb.) etkilesimleri {izerine odaklanmaktadir. Sistemler

yaklasiminda yaygin kabul goren sistem diizeyleri ise su sekildedir (Smith, 1994: 3-5):

Teknolojik sistem yaklasimi: Bu yaklagim teknoljiyi sadece fiziksel bir varlik olarak tek
yonlii degil, entegre bir sistem anlaminda teknolojiyi kavramsallagtiran yonetsel ya da sosyal

diizenlemeler ¢ercevesinde destekleyen bir perspektifte degerlendirir.

Endiistriyel kiimelenme yaklasimi: Bu yaklasim farkli sektorlerin ve endiistrilerin bazen
temel teknolojiler etrafinda entegrasyonu acisindan endiistriyel sektorlerin performansini
arastiran dinamik kiimeler veya sanayi bloklar1 olusturmada gevresel kosullar1 ve sektorler arasi
etkilesimleri vurgulayan bir perspektife sahiptir. Uretim, verimlilik ve ticaret paylarmin yiiksek

biiyiimesi ile karakterize edilmektedir.

Ulusal inovasyon sistemi: Bu yaklasim esasen 6grenme ve bilgi birikimi siireglerine,
ozellikle kurumsal yonler ve yenilik¢iler arasindaki gesitli etkilesim bi¢imlerine odaklanan
yenilik¢i ortamlarin analizi gergeklestirilir. Ekonomik dinamikler ve ekonomik performans
oncelikli olarak yenilik faaliyetleriyle sekillenir. Bununla birlikte yaklasimin odak noktasi
teknolojilerin meydana getirildigi ve kullanildig1 6grenme siiregleri; 6grenme arglimanin resmi
kurumlar (iiniversiteler, sirketler, diizenleyici sistemler vb.) ve sosyal kurumlar tarafindan

sekillenen kolektif bir siire¢ oldugudur.

Ekonomik degisim kuraminda, kurulusun eylemlerini, organizasyonel hafizanin bir
parcasi olarak uygulama yoluyla liretilen rutinler tarafindan yonlendirildigini savunmaktadirlar.
Rutinler ise genellikle firmalar arasinda farklilk gostermektedir. Ornegin, bazi firmalar
yenilige daha egilimli olabilirken, digerleri daha az talepkar olmakla birlikte bunlarin disinda
kalanlar ise taklit yolunu tercih edebilmektedirler. (Fagerberg, 2003: 21). Nelson ve Winter'a
(1982) gore firmalar, karar verme siireclerini problemlerle basa ¢ikmak i¢in rutinlere
dayandirmaktir. Bu rutinler, firmanin sonraki literatiirde ¢ok kullanilan bir terimi neler
yapabilecegini, dolayisiyla yeteneklerini tanimlamaya yardimci olmaktadir. Kim (1997),

Samsung lizerinde gerceklestirdigi calismasinda iiretimi verimli bir sekilde organize etme ve
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yeterli kalitede triinler iiretme yetenegi (iiretim kapasitesi), yeni alanlara girme kapasitesi
(yatirim kapasitesi) ve yeni irilinler ve siiregler olusturma yetenegi (yenilik yetenegi) olmak
iizere li¢ teknolojik yeterlilik katmani tanimlanmistir. Teknolojik yetenek s6z konusu ¢alismada
“mevcut teknolojileri 6ziimseme, kullanma, uyarlama ve degistirme ¢abalarinda teknolojik
bilgiyi etkin bir sekilde kullanma becerisi” olarak tanimlanmistir (Kim 1997: 4). Daha sonra
Teece vd. (1997) tarafindan Onerilen terim, firmalarin deger yaratmak ve yakalamak igin
kullandiklar1 beceriler, prosediirler, organizasyon yapilar1 ve karar kurallar1 olarak tanimlanan
“dinamik yetenekler” dir (Teece 2010: 680). Ekonomik degisim kurami bilgi tabanli firmalar,
teknolojik rejimler ve endiistriyel dinamikler lizerine yapilacak ¢alismalar i¢in 6nemli bir ilham

kaynagi olmustur (Fagerberg, 2006: 17).
3.4.2. Inovasyona Yénelik Teoriler
3.4.2.1. Ekonomik Gelisme Teorisi (Schumpeter J.)

Schumpeter (1961), 6zellikle ekonomik ve sosyal degisim igin yeniligin énemli roliine
odaklanan 6zgiin bir yaklasim gelistirmistir. Bunu yaparken kendini ortaya ¢ikan neo-klasik
iktisat dalindan uzaklastirmigtir. Ciinkii Schumpeter (1961) ekonomik yasamin esasen pasif
oldugunu varsaymaktadir. Boylece sabit bir siire¢ teorisinin gercekten teorik ekonominin
tamamini olusturdugu goriisiine kars1 ¢ikarak ekonomik sistemde herhangi bir dengeyi bozacak

enerji kaynaginin yenilik oldugunu ortaya koymustur (Fagerberg, 2013: 7).

Schumpeter (1961), calismalarinda ekonomik dalgalanmalarin agiklanmasindaki temel
unsurlari ortaya ¢ikarmaya ¢alismistir. Ekonomik gelisim teorisi isimli calismasini ilk olarak
1934 yilinda Ingilizce dilinde hazirlamistir. Daha sonra Is Dongiileri (Business Cycles) (1939)
ve Kapitalizm, Sosyalizm ve Demokrasi (1942); calismalari ile, biiylime ve dongi
dinamiklerinin nasil iletisim kurdugunu aragtirmistir. Ekonomik Kalkinma Teorisi’'nde
Schumpeter (1934;1961) savaslar, siyasi calkantilar, kiiltiirel ya da manevi meseleler gibi
olgulart kapitalist diinyanin ekonomik gelisiminin analizinin siirecinde ekonomik unsurlara
gore daha arka planda degerlendirmistir (Langroodi, 2017: 1). Schumpeter’in diisiince
sisteminin merkezi argiimani, ayrilmaz ve gomiili yenilik¢i dogasiyla girisimciliktir.
“Schumpeter Mark I” olarak adlandirilan ilk ¢alismasinda Schumpeter ¢ogunlukla bireysel
girisimcilere odaklanmistir. Ancak sonraki g¢alismalart ise “Schumpeter Mark II” olarak
adlandirilmis ve inovasyonun 6nemini vurgulamistir. Bununla birlikte sebebi ve etkileri de

dahil olmak iizere bugiin inovasyonun analiz edilmesine yonelik ¢aligmalar ve bu ¢alismalarda
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kullanilan terimler Schumpeter'in ¢alismalarindan 6nemli 6l¢tide etkilenmektedir (Fagerberg
vd., 2005: 18).

Schumpeter (1961), teorisinde iki ana etkilesim kanali belirlemistir. Birinci etkilesim
kanalinda is dongiileri yer alir ve ekonomik kalkinma dinamiklerinin kaginilmaz ortak {iriinii
olarak yorumlanir. Schumpeter’a (1961) gore rekabet yeniligi yonlendirir, ancak ayni zamanda
rakipler tarafindan da kopyalanabilir. Bu durumda orijinal yenilik¢inin kar avantaji ortadan
kalktiginda, yatirim bagka bir yere taginir ve sektér dongiiyli yeniden baglatan bir sonraki yikici
inovasyona kadar kiiciilebilir. Ikinci etkilesim kanalinda ise “Yaratict Yikim” siirecini
detaylanmigtir. Yaratict yikim aslinda iktisadi yapinin eskilerin yikimi yoluyla siirekli i¢sel
doniisimii ifade etmektedir. Bu silire¢ yerlesik davranis kaliplarimin ve planlarin yerine
girisimciler tarafindan yenilerinin olusturulmasi ile meydana gelmektedir. Bu durumda ise
Schumpeter agisindan biiylime ve dongii dinamikleri karsilikli olarak etkilenmektedir
(Langroodi, 2017: 2). Yeniliklerin siniflandirilmasini ekonomik gelisme teorisi; yeni triinler,
yeni iiretim yontemleri, yeni tedarik kaynaklari, yeni pazarlarin elde edilmesi ve is kurmanin
yeni yollar1 seklinde ele almaktadir. iktisatta, odaklanilan noktalarin cogu ise yeni iiriinler ve
yeni iiretim yontemlerine yoneliktir. “Uriin Yeniligi” ve “Siire¢ Yeniligi” terimleri, yeni veya
iyilestirilmis mal ve hizmetlerin ortaya ¢ikisini ve bu mal ve hizmetleri tiretme yollarindaki

gelismeleri karakterize etmek i¢in kullanilmistir (Fagerberg, 2013: 8).
3.4.2.2. Teknik Degisim ve Ekonomi Teorisi (Freeman C.)

Yeni bir bilimsel alanin gelistirilmesi, cesitli orgiitsel baglamlardaki bir¢cok 6zverili
kisinin faaliyetlerinin sonucudur. Bununla birlikte, bazi girisimci bireyler gelecekteki aragtirma
faaliyetleri i¢in organizasyonel cerceveler veya teorik ilham saglayarak, meydana gelecek
sonraki gelismeler lizerinde biiylik bir etkiye sahip olabilir. Bu baglamda Freeman’in bunlarin
her ikisini de basardig1 sdylenebilir. Christopher Freeman, Ingiltere Sussex Universitesi'nde
Bilim Politikas1 Aragtirma Birimi (SPRU)' nun ilk editoriidiir. Freeman, ayn1 zamanda,
alandaki en eski ve en 1yi bilinen dergilerden biri olan Arastirma Politikasi'nin (1971) kurucu
editoriidiir. Bununla birlikte inovasyon ve toplumdaki rolii hakkinda oldukga etkili bir sentezin

de yazaridir (Fagerberg, 2013: 1-2).
Teknik Degisim ve Ekonomi Teorisi’nin ana 6zelliklerini sunlardir (Dosi vd.,1988:2):

e Teknik degisim, ekonominin doniisiim modellerini sekillendirmede temel bir giictiir.
e Dogada geleneksel teori tarafindan One siiriilen tahsis mekanizmalarindan radikal

anlamda farkli olan baz1 dinamik uyum mekanizmalar1 vardir.
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e Bu mekanizmalar hem teknik degisim hem de kurumsal degisim ya da eksiklik ile
ilgilidir. Teknik degisim ile ilgili olarak yeni teknolojilerin ulusal ve uluslararasi
ekonomilere yayilmasina iliskin degisim yonleri ve 'dinamik uyum siiregleri' i¢in bir
diizen kaynagi Onerilmektedir. Paradoksal olarak, kriz ve dalgalanmalara ragmen,
diinya gercekte iktisadi teoriden ¢ikarilabileceginden daha istikrarli ve daha diizenlidir.

e Sosyo-kurumsal gergeve teknik ve yapisal degisim, koordinasyon ve dinamik uyum
stireglerini her zaman etkiler ve bazen kolaylastirabilir ve bazen geciktirebilir. Bu
hizlanma ve geciktirme etkileri sadece piyasadaki 'kusurlar' ile degil, pazarlarin
kendileri ve temsilcilerin davranislariyla da ilgilidir. Dolayisiyla kurumlar pazarlarin

caligma bi¢iminin ayrilmaz bir parcasidir.

Freeman (1982), Teknik Degisim ve Ekonomi Teorisi isimli kitabinda Schumpeter’i
caligmalarinda kismen basarili olarak nitelendirmektedir. Schumpeter’in teorisinde ekonomik
istatistikleri oldukca zayif bir sekilde kullandigini savunmaktadir. Bununla birlikte Freeman
(1982) Schumpeter’in teknolojik rekabetin roliinii vurgulanmis olsa da, analizini uluslararasi
ticaret veya teknolojinin uluslararast yayilimina yonelik olarak genisletmedigi goriisiindedir.
Ayrica, ekonomik sistemin dinamik kuvvetleri ve dengeleyici mekanizmalar1 arasindaki
iligkinin yeterince analiz edilmedigini savunmaktadir. Bu baglamda “Teknik Degisim ve
Ekonomi Teorisi” Schumpeter'den farkli olarak bilim ve teknolojinin dinamikleri, teknik
degisimin taksonomisi, bilim teknolojisi i¢in hiikiimet politikalar1 ve genellikle kurumlarin

makro ekonomik sistemi diizenlemedeki roliine odaklanmaktadir (Dosi vd., 1988: 5-7).
3.4.2.3. Teknolojik Degisim Modeli: Taksonomi ve Teoriye Dogru

Pavitt (Patterns of Technical Change: Towards a Taxonomy and a Theory 1984), isimli
calismasinda sektorel anlamda teknik degisim kaliplarin1 konu alarak teknik degisimin
kaynaklar1 ve yonleri lizerinde durmustur. Bu baglamda firmalarin ¢esitlendirme davraniginin,
teknoloji ve endiistriyel yapi arasindaki dinamik iligki ile firma diizeyinde teknolojik beceri ve
avantajlarin olusturulmasina bagli oldugunu savunmaktadir (Pavitt, 1984: 343). Ote yandan bir
endiistrinin veya sektoriin teknolojik gelismislik veya yenilikgilik derecesi, ilgi ¢eken bir
konudur. Endiistrileri veya sektorleri bu kriterlere gore siniflandirmanin yollarmi gelistirmek
icin literatiirde ¢esitli girisimlerde bulunulmustur. Yaygin olarak kullanilan siniflandirma ise
Pavitt tarafindan yapilmis olan, “yiiksek teknoloji, orta teknoloji ve diisiik teknoloji”
siniflandirmasidir. Ancak bu ayrim her zaman agik degildir. Havacilik, bilgisayar,

telekomiinikasyon, ve ila¢ endiistrisi genellikle “yiiksek teknoloji” olarak siniflandirilirken,
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elektrikli ve elektrikli olmayan makineler, ulasim araglar1 ve kimya endiistrisi ise “orta
teknoloji”’olarak siniflandirilmigtir. Bununla beraber tekstil, giyim, deri iirlinleri, mobilya,
metal liriinler vb. sektorler ise “diisiik teknoloji” grubunda yer almaktadir (Fagerberg, 2003:
20). Pavitt’in (1984) gergeklestirmis oldugu analizlerin en O6nemli sonucu ise inovasyon
basarisin1 saglayan faktorlerin endiistri/sektorler arasinda farklilik gosterdigini tespit etmis

olmasidir (Fagerberg, 2006: 16).
3.4.2.4. Linear (Dogrusal) Model

Ik kusak inovasyon teorileri olarak da ifade edilen dogrusal modeller inovasyonu
arastirma ve bilimsel faaliyetlerin sonucu olarak gérmektedirler (Tuncel, 2011: 78). Dogrusal
modeller basta liniversitelerde ve arastirma enstitiilerinde yaratilan bilimsel bilginin sektorel
yenilik ve ekonomik degere doniistiiriilmesiyle ilgili sorunlara odaklanir (Fagerberg, 2013: 20).
Dolayistyla dogrusal modeller inovasyonun bilim tarafindan uygulandig1 goriisiinii savunur.
“Dogrusal” ifadesi yeniliklerin gececegi varsayilan iyi tanimlanmis bir dizi asamay1 (arastirma,
gelistirme, iiretim ve pazarlama) temsil etmektedir. Arastirma asamasi diger agsamalardan daha

once geldiginden kritik unsur olarak degerlendirilir (Fagerberg 2006: 8).

Dogrusal modellere yonelik olarak yapilan bir takim elestiriler iki yonliidiir. Birinci
elestiriye gore dogrusal modeller, sadece az sayida yenilik i¢in gecerli olan bir nedensellik
zincirini genellestirmektedir. Bazi 6nemli yenilikler bilimsel atilimlarin sonucu olsa da bu
durum her zaman dogru degildir. Buna gore firmalar yeniligin ticari bir ihtiya¢ olduguna
inanirlar ve genellikle mevcut bilgileri gdzden gecirip birlestirerek ise baslarlar. Ancak bu ise
yaramazsa, firmalar bilime yatirim yapmaya baglarlar. Dolayisiyla, bir¢ok ortamda bilim degil
kullanicilarin deneyimi en énemli olarak kabul edilmektedir. Ikinci elestiride ise, dogrusal
modellerin siirecin farkli asamalar1 arasinda meydana gelen birgok geri bildirimi ve dongiiyii
g0z ard1 ettigi vurgulanmaktadir. Bu baglamda ¢esitli asamalarda meydana gelen eksiklikler ve
arizalar, dnceki adimlarin yeniden gozden gegirilmesine yol agabilir ve bu da sonunda tamamen

yeni yeniliklere yol agabilir (Fagerberg vd., 2005: 19).

3.5. inovasyon Modelleri

Inovasyon, yeni bilgi ve becerilerin uygulanmasmi igeren bir siire¢ olarak da
yorumlanmaktadir (Hobday, 2005: 122). Bu genis ¢ergevede Rothwell birbirini takip eden bes
kusakta 1950'lerden 1990'lara kadar inovasyon modellerinin gelisimini ve inovasyon siirecinin
nasil isledigini a¢iklamaya galismistir. Birinci nesil ve ikinci nesil inovasyon modelleri birinci

kusak dogrusal inovasyon teorileri/yaklasimlart olarak da kabul edilmektedir. Dogrusal
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modeller ticari bilime sahip oldugu kabul edilen temel bilimdeki yeni fikirlerden kaynaklanan
yeniligi yenilik¢i tarafindan algilanan ve kullanilan bir piyasa ihtiyacindan kaynaklandigini

savunmaktadirlar (Clark ve Guy, 1998: 366).
3.5.1. Birinci Nesil inovasyon Modeli (Teknoloji itme)

Teknoloji itme modeli adi verilen ilk nesil inovasyon modeli, inovasyonu ayri
asamalarda gerceklesen sirali bir siire¢ olarak ele alarak 1950'lerde gelistirilen dogrusal bir
modeldir. Sekil 2’de gosterilen bu model, bilimsel kesfin uygulamali aragtirma, miithendislik,
iiretim ve pazarlama yoluyla teknolojik yeniliklerden 6nce geldigini ve “ittigini” kabul
etmektedir (Hobday, 2005: 124). Rothwell bu donemi 1950'ler ve 1960'larin ortalar1 olarak
ifade etmekle birlikte savas sonrasi toparlanma, yeni teknoloji temelli sektorlerin biiylimesi ve
mevcut sektorlerin teknoloji liderligindeki yenilenmesi ile karakterize edilen donem olarak
kabul etmektedir (Rothwell, 1992: 232). Ayrica bu modeli basit dogrusal ve ardigik bir siire¢
olarak tanimlamakla birlikte arastirma ve gelistirmenin iticiligini 6zellikle vurgulamaktadir
(Rothwell, 1992: 236). Bu modelde inovasyon, temel bilimsel arastirmalardan gelistirmeye,
iiretime ve pazarlamaya dogru ilerleyerek piyasada yeni bir {iriin akisini ortaya koymaktadir.
Sonug olarak inovasyon, temel girdinin Ar-Ge oldugu dogrusal bir siire¢ olarak goriilmektedir

(Neely ve Hii,1998: 11).

Temel bilim Teknolojik Uretim Pazarlama Satis
gelisme

Sekil 2. Birinci Nesil inovasyon Modeli
Kaynak: Clark ve Guy, 1998; Hobday, 2005

3.5.2. Ikinci Nesil inovasyon Modeli (Pazar Cekme)

Rothwell (1985) 1960'larin sonlarina dogru inovasyon siiregleri tizerine yapilan ampirik
caligmalarin, piyasa liderligindeki inovasyon teorilerini vurgulamaya basladigini
savunmaktadir. Bu model yine dogasi geregi lineer (dogrusal) olup, pazarin ve pazar
arastirmalarinin miisteri ihtiyaglarini belirleme ve karsilamadaki roliinii vurgulamaktadir. Sekil
3’te gosterilen bu modelde pazar, aragtirma-gelistirme i¢in baslica fikir kaynagi olmakla birlikte
arastirma gelistirmenin temel rolii pazar taleplerinin karsilanmasidir (Hobday, 2005:124).
Rothwell bu donemi 1960'larin ortalari-1970'lerin basi olarak ifade etmekle birlikte kurumsal
biliylimenin (holdinglesme) ve pazarlamanin stratejik 6nemini vurgulamistir (Rothwell, 1992:

232). Bu donemde sirketler yogunlasan rekabeti karsilamak icin dirtin tekliflerini
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cesitlendirmislerdir. Dolayisiyla bu donemde yapilan inovasyon calismalari, piyasanin
inovasyon siirecindeki roliinii vurgulamaktadir. Ayrica miisteri ihtiyaclarinin inovasyon
slirecini, dolayisiyla pazar gekme modelini yonlendirdigi goriilmiistiir (Neely ve Hii, 1998: 12).
Diger taraftan Ar-Ge'nin reaktif bir rolii de s6z konusudur (Rothwell, 1992: 236).

[Pazar ihtiyaglari H Gelistirme ]—»[ Uretim H Satis }

Sekil 3. ikinci Nesil Inovasyon Modeli
Kaynak : Clark Ve Guy, 1998; Hobday, 2005

3.5.3. Ugiincii Nesil inovasyon Modeli (Etkilesimli Model)

Etkilesimli model dogrusal modelden farkli olarak, firmalarin karar alma siire¢lerini
acik¢a bilim, teknoloji ve pazara baglamaktadir. Bu baglamda 1970'lerde yapilan ampirik
caligmalar, hem dogrusal modellerin (teknoloji itme ve pazar ¢ekme) hem de sektdrel yeniligin
asir1 ve atipik ornekleri oldugunu gostermistir. Dolayisiyla inovasyonun bilim ve teknoloji ile
pazarin birlestirilmesi (ve etkilesimi) ile karakterize edildigi savunulmustur (Hobday, 2005:
124). Rothwell bu dénemi 1970'lerin ortalar1 - 1980'lerin bas1 olarak ifade etmekle birlikte
yiiksek enflasyon ve talep doygunlugu donemi olarak degerlendirmis s6z konusu donemde arz
kapasitesinin talebi astigini vurgulamistir (Rothwell, 1992: 232). Diger taraftan Sekil 4’te
gosterilen bu modelde arastirma-gelistirme ile pazarlama daha dengeli olmakla birlikte

pazarlama arayiizlindeki entegrasyon daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir (Rothwell, 1992: 236).

[ Yeni fikir I Toplum ve Pazarin ihtiyaglari

A A A A A

Uri Prototip imalat Pazarlama
gehstlrme iretimi ve satig

A 4 A 4 y A A 4

Yeni Teknoloji ve Uretimde Son Teknoloji
teknoloji

Sekil 4. Ugiincii Nesil inovasyon modeli
Kaynak: Rothwell, 1992; Clark ve Guy, 1998; Hobday, 2005.
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Sekil 4’te iletisim kanallarinin bir firmanin igsel islevlerini bilimsel ve teknolojik
topluluk ile pazarin dis bilgi havuzuna bagladig: geri bildirimin 6nemi goriilmektedir. Aslinda
inovasyon siireci teknolojik ve piyasa gliglerinin etkilesimlerinden etkilenmektedir. Bu
modelde geri bildirim kavrami agiklanmakla birlikte, tasvir edilen siirecin dinamikleri ardisik

dizilim gostermektedir (Neely ve Hii, 1998: 13).
3.5.4. Dordiincii Nesil inovasyon Modeli (Entegre Model)

Dordiincii jenerasyona kadarki modellerin tiimii sirali bilgi akisini tasvir etmektedir.
1980'lerin ortalarinda, Japonya'daki otomobil ve elektronik sektoriindeki inovasyon siireciyle
ilgili ¢alismalarda alternatif bir entegere modele ulasilmistir. Japonlarin {iriin gelistirmeye
yonelik yaklasimi, departmanlar arasindaki ytliksek diizeydeki entegrasyon ve paralel faaliyetler
etrafinda sekillenmistir. Bununla birlikte departmanlar arasindaki bilgi paylasimimin yaygin
oldugu belirlenmistir (Neely ve Hii, 1998: 14). Ote yandan ne kadar iiciincii nesil model geri
besleme dongiileri ile dogrusal olmasa da Rothwell tarafindan yine de sirali olarak
nitelendirilmistir. Dordiincii jenerasyon inovasyon modeli, sirketler i¢indeki yiiksek derecede
capraz fonksiyonel entegrasyonun yani sira tedarikgiler, miisteriler ve bazi durumlarda
iiniversiteler ile devlet kurumlari da dahil olmak tizere diger sirketlerle faaliyetlerle dig
entegrasyonu yakalamaya g¢alismaktadir (Hobday, 2005:125). Rothwell (1992) bu dénemi
1980°ler olarak ifade etmekle birlikte yenilik¢iligi agirlikli olarak sirali bir siire¢ olarak
gormekten ziyade gelisimsel aktivitenin arastirma gelistirmeden prototip ve {iretime
kaymasindan dolay1 bu gelisimi es zamanli ve paralel bir slire¢ olarak degerlendirmektedir.

(Rothwell, 1992: 236). Sekil 5’te dordiincii nesil inovasyon modeli gosterilmistir.

[ Pazarlama ]
[ Arastirma Gelistirme ]
[ Uriin Gelistirme ]
[ Uretim Miihendisligi ]
[ Tedarikeiler ]
[ [malat ]

[ Pazarlama ] [ Ortak toplantilar ] l Baslama l

Sekil 5. Entegre Inovasyon Modeli
Kaynak: Neely ve Hii, 1998:14
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3.4.5. Besinci Nesil inovasyon Modeli (Sistem Entegrasyonu ve A§ Olusturma
Modeli)

Besinci nesil sistem entegrasyonu ve ag olusturma modelleri firmalar i¢inde ve arasinda
devam eden 6grenmeyi vurgulayarak yeniligi genel ve temel olarak dagitilmis bir ag olusturma
islemi olarak temsil etmektedir (Hobday, 2005: 125). Sistem entegrasyonu, bir firma i¢indeki
cesitli fonksiyonlari entegre etmek icin bilgi teknolojileri kullanilarak miimkiin olmaktadir. Ag
olusturma konusunda ise yine bilisim teknolojileri firmanin dis diinyaya daha etkin bir sekilde
baglanmasini saglamlastirmaktadir (Neely ve Hii, 1998: 15). Rothwell (1992: 36) bu donemi
1990’1ar olarak ifade etmekle birlikte dordiincii ve besinci nesil model arasindaki temel farkin,
firma i¢indeki yenilik siirecini hizlandirmak ve otomatiklestirmek i¢in gercek zamanli ¢alisan
bir elektronik araglara iliskin oldugunu vurgulamistir. Ayrica isbirligi yapan sirketler arasinda

daha yakin stratejik entegrasyon s6z konusudur.
3.5.6.Altinc1 Nesil Bilgi ve Ogrenme Temelli Model

Yeniligin yapis1 gliniimiizde entegre bir siire¢ olarak goriillmeye devam etmekle beraber
odak noktasinin ise bilgi ve 6grenmeye dogru yaklastigii sdylemek miimkiindiir. Isletmeler
acisindan bilgiye hizli ulasma konusundaki basari, piyasaya o kadar etkin ve etkin bir sekilde
adapte olmak olarak ifade edilmektedir. Bilgi temelli firma teorileri ile kaynak tabanli teori ise

bu konuyu odak noktasi olarak gérmektedirler (Oguztiirk ve Tiirkoglu, 2004: 19).

3.6. inovasyon Stratejileri

1970’li yilardan itibaren sosyal bilimlerde kullanilmaya baslanan stratejinin kelime
anlam1 yonetme ve sevk etmedir. Farkli kaynaklarda ¢izgi ve nehir yatagi anlamlarina da gelen
Latince “stratum” kelimesinden geldigi belirtilmektedir. Isletme ydnetimi agisindan strateji ise
isletmenin rakiplerine istiinliilk saglamada kullanacagi kaynaklari ile igletme ¢evresinin
diizenlemesini temsil etmektedir (Sat1 ve Isik, 2011: 541). Dinger (1998: 7), ise stratejiyi
isletmenin gevresi ile iligkisinin analiz edilmesi amaglara yonelik faaliyetlerin belirlenerek
kaynaklarin koordine edilmesi olarak tanmimlamaktadir. Inovasyon stratejisi ise bir isletmenin
inovasyonu destekleyen ve miisterilere sunabilecegi benzersiz {iriin veya hizmetler temelinde
kendisini rakiplerinden ayirt etmesini saglayan bir ortam olusturma yetenegidir (Hsu, 2017:
14). Diger taraftan isletmeler 6zellikle rekabetin giderek hizlandigi giiniimiizde kendilerini
strekli yenilemek durumundadirlar. Farkli sektorlerde faaliyet gdsteren her tiir isletmenin
inovasyona ihtiyaci s6z konusudur. Bu temelde inovasyon stratejisi ise yeni bir hizmet veye

tirtine bigilen stratejik rollerin tasvir edilmesidir. Dolayisiyla inovasyon stratejisi inovasyona
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yonelik planlama dokiimani olarak da kabul edilebilir (Sat1 ve Isik, 2011: 544). Arastirmanin

bu boliimiinde inovasyon stratejileri detayli olarak ele alinmistir.
3.6.1. Saldirgan Inovasyon Stratejisi

Saldirgan strateji, yenilikgi iiriinlerin tanitilmasi ve rakiplerinden 6ne ¢ikan bir {iriiniin
sunulmasi yoluyla rekabet avantajinda istiinlilk saglanmasma katki saglar. Bu katkinin
saglanmasi ise diinya ¢apinda meydana gelen bilim ve teknolojiye yonelik gelismelerin ¢oguna
erigilmesi, firsatlarin hizli bir sekilde kesfedilmesi ve harici olarak elde edilemeyen gerekli
teknik ve bilimsel bilgileri iiretmeyi saglayan bagimsiz bir Ar-Ge departmanina sahip olarak
gerceklesebilir (Gomes ve Santos, 2019: 538). Ancak bu stratejiyi benimseyen isletmeler
acisindan getiri beklentisi ile birlikte riskler de s6z konusudur (Oriicii, 2011:63).

3.6.2. Savunmaci Inovasyon Stratejisi

Savunma stratejisi, rakiplerin bir {irlinli gelistirmede avantaj elde etmek i¢in yaptiklari
hatalar1 gormeyi bekleyerek halihazirda agik olan pazarlardan faydalanilmasini temel alir. Bu
strateji Ar-Ge acgisindan saldirgan stratejiyi uygulayan sirketlerde oldugu gibi ayni yatirima
sahiptir, ancak diger isletmelerin hatalarindan kar elde etmeye galigir (Gomes vd., 2019: 538).
Bunu ise pazara ilk olarak girmeyerek gerceklestirir. Ciinkii pazara ilk olarak girmenin
isletmeler agisindan ciddi riskeleri olabilir. Bu stratejide ayrica pazara ilk giren isletmenin

yapacag1 hatalar analiz edilir (Oriicii, 2011: 63).
3.6.3. Taklitci Inovasyon Stratejisi

Taklit stratejisi, piyasada faaliyet gdsteren Onciilerin egilimlerini takip eder, teknolojik
bosluklar1 kontrol eder ve yenilikgi sirketlerden ¢ok daha diisiik bir seviyede teknik hizmetlere
ve egitime yatirim yapar. Bununla birlikte bu stratejiyi kullanan isletmeler, tiretim ve pazara
iliskin teknik ve bilimsel bilgilere ek olarak gii¢lii iretim miihendisligi ve tasarim imkanlarina
da sahip olmalidir. Boylece iiriinleri/iiretimi taklit edebilir ve teknik bilgi edinebilirler (Gomes
vd., 2019: 539). Ozellikle yogun teknolojik gelismelerin séz konusu oldugu pazarlarda yer alan
isletmler bu stratejiyi kullanabilmektedir (Tekin vd., 2016: 852).

3.6.4. Geleneksel Inovasyon Stratejisi

Piyasadan yenilik yapilmasina iligkin talebin olmadigi durumlarda ve rekabetin sinirl
oldugu pazarlarda geleneksel strateji tirtinleri degistirmeye ¢alismamaktadir. Bununla birlikte,
geleneksel sirketler, baskalar1 tarafindan getirilen dis degisikliklere karsi savunmasizdir ve

yenilik yapmadiklari i¢in, yavas yavas piyasadan silinme tehlikesi ile kars1 karsiya kalabilirler
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(Gomes ve Santos, 2019: 539). Diger taraftan bu stratejiyi tercih eden isletmlerin sinirli miisteri
kitlelerine hitap ettikleri bilinmektedir (Tekin vd., 2016: 852).

3.6.5. Bagimh inovasyon Stratejisi

Bagiml strateji, miisterilerinin talebi disinda iirlinlerde teknik degisiklikler baslatmaya
veya taklit etmeye calismamakla beraber boyle bir talep olustugu durumda ise isletmelerin
teknolojisini yiikseltmesine yardimci olabilen bir stratejidir. Bu nedenle, bu isletmelerin
patentleri veya Ar-Ge tesisleri olmamakla beraber daha ¢ok dis kaynaklardan inovasyonlar elde
etmek i¢in Ar-Ge yatirimlarina giivenmektedirler (Gomes ve Santos, 2019: 539). Ayrica bu
isletmeler biiylik isletmelerin atolyeleri seklinde de faaliyet gosterebilirler (Tekin vd., 2016:
852).

3.5.6. Firsatci veya Nis Inovasyon Stratejisi

Firsat¢1 veya nis strateji ise tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu bir iiriin veya hizmette diger
rakiplerin daha once sunmadig1 bir firsatin saglanmasi olarak tanimlanabilir. Bu stratejinin
temel basarisi, maliyetler ve pazarlama yenilikleri ile iligkilidir (Gomes ve Santos, 2019: 539).
Bununla birlikte teknolojik gelismelere bagli olarak isletmeler birbirini daha kolay bir sekilde
taklit edebilmektedir. S6z konusu taklidin 6niine gegcilebilmesi i¢in ise miisteriler ile daha

yakindan iletisim kurulmasi ve talepler dogrultusunda farklilastirmalarin yapilmasi
gerekmektedir (Tekin vd., 2016: 852).

3.5.7. A¢ik Inovasyon Stratejisi

Chesbrough (2003) tarafindan ortaya konulmus olan agik inovasyon stratejisi
alisilagelen inovasoyon kavramini kapali inovasyon olarak degerlendirerek agik inovasyon
prensiplerini olusturmustur (Kaynak ve Maden, 2012: 34). Acik inovasyon stratejisinde
isletmeler agisindan igten disa/distan ice dogru bir sekilde bilgi akisinin saglanmasi oldukca
onemlidir. Bu baglamda 6zellikle teknolojik gelismelere uyum saglamak isteyen isletmeler
pazar kanallar ile birlikte i¢ ve dig inovasyon fikirlerini kullanmaldirlar (Chesbrough 2003;
Chesbrough, 2007). Diger taraftan agik inovasyonun gergeklestirilebilmesi inovasyona yonelik
orgiit kiltlirt,, stire¢ degisiklikleri ile bilgi paylasiminin gergeklestirilmesine baglidir
(Chesbrough ve Garman, 2009: 76).

3.5.8. Mavi Okyanus Stratejisi

Mavi okyanus stratejisi isletmelerin daha yenilik¢i bir yaklagim icin yapmasi
gerekenlere odaklanmaktadir. Bu stratejiye gore piyasada faaliyet gosteren rakip igletmeler

62



acisindan rekabetin olumsuz bir takim sonuglart s6z konusudur. Bunun yerine isletmeler
basarili olabilmek i¢in rakiplerle savasmak yerine rekabeti ilgisiz kilmalidirlar. Bu durum ise
pazar alaninin mavi okyanuslarinin olusturulmasi gergeklesir. Mavi okyanuslart olusturanlar,
rekabeti referans olarak kullanmazlar. Bunun yerine, deger inovasyonu olarak degerlendirilen
farkl1 bir stratejik mantig1 takip ederler. Deger yeniligi ise mavi okyanus stratejisinin temel
tasidir. Ciinkli mevcut pazarda rekabet yerine rekabeti geride birakan bir isletme icin degerde
bir sicrama meydana getirerek mevcut pazar sinirlarinin Stesine gegilmesi s6z konusudur (Kim
ve Maiborgne, 2005: 22-23). Dolayisiyla mavi okyanus stratejisinde deger ve yenilik

birbirinden ayrilamaz. Deger yeniligi, deger ve yenilige esit 6nem vermektedir (Leavy, 2005:
13).

3.7. inovasyon Tiirleri
Oslo Manual’a (2005) gore radikal inovasyonlar yogun degisimlere yol agmakla
beraber, i¢sel inovasyonlar siirekli degisiklikler saglamaktadir. Diger tarafatan Schumpeter

(1934: 66), ise bir pazarda inovasyonun ger¢eklesmesi i¢in bes varsayim 6ne siirmektedir:

e Yeni lirlinlerin piyasaya siiriilmesi,

e Yeni slireclerin tanitilmast,

e Yeni pazarlarin agilmasi,

e Hammadde ve diger girigleri saglayan yeni kaynaklarin gelistirilmesi,

e Sanayi i¢inde yeni pazar yapilarinin olusturulmasi.

Literatiirde inovasyon kavramina yonelik yapilan simiflandirmalar farklilik arz
etmektedir. ilk smiflandirma yeni pazar yapisinin olusturulmasi, yeni tedarik kaynaklari
olusturma, yen iirin ve yoOntemlerinin tanitimi seklinde Schumpeter (1961), tarafindan
yapilmistir (Schumpeter, 1961: 32). Bununla beraber literatiirde yer alan temel inovasyon

siniflandirmalar1 ise Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Inovasyona Yénelik Yapilan Siniflandirmalar

Arastirma Simiflandirma
Henderson ve Clark (1990) Kademeli Inovasyon, Modiiler Inovasyon,
Mimari Inovasyon, Radikal Inovasyon
Abernathy ve Clark (1985) Nis Inovasyon, Mimari Inovasyon , Diizenli

Inovasyon, Devrimci inovasyon

Moriarty ve Kosnik (1990) Kademeli Inovasyon, Evrimsel Piyasa
Inovasyonu, Evrimsel Teknik Inovasyon,
Radikal Inovasyon
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Tablo 3. Devamu Inovasyona Yonelik Yapilan Siniflandirmalar

Chandy ve Tellis (2000) Artan Inovasyon,Pazar Atilimi inovasyonu,
Teknolojik Atilim inovasyonu,Radikal
Inovasyon

Wheelwright (1992) Artan Inovasyon, Yeni Nesil Inovasyon, Radikal
Inovasyon

Anderson ve Tushman (1990) Siireksiz Inovasyon, Siirekli Inovasyon

Oslo Manual (2005) Orgiitsel inovasyon, Pazarlama inovasyonu-
Siire¢ Inovasyonu, Uriin Inovasyonu

Kanten ve Yaslioglu (2012) Hizmet Inovasyonu, Siire¢ Inovasyonu, Yénetim
Inovasyonu

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir

Kademeli (artirimli) yenilikler, teknolojideki kiiclik degisiklikleri, basit {iriin
gelistirmeleri veya mevcut performansi zenginlestirmeye yonelik olarak yapilabilir. Buna
karsin radikal yenilikler, 6nemli dl¢lide yeni teknolojiler igermekle birlikte mevcut {iriinlere
gore miisterilere 6nemli dl¢lide kullanim avantaji sunarak tiiketim veya kullanim modellerinde
onemli degisiklikler gerceklestirir. Bu nedenle, radikal bir inovasyon daha biiylik karmagiklik
diizeyine sahip olmakla birlikte yeni bir bilgi tabani1 ve inovasyon yeteneklerini gerektirebilir
(Cheng ve Chen, 2013: 445). Inovasyona yénelik farkli smiflandirmalarin yapilmis olmasina
ragmen yapilan aragtirmalarin ¢ogunlukla OECD/Oslo Manual tipolojisine gore yapilan
smiflandirmayr kabul ettigi goriilmektedir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Vila vd., 2012;
Coskun vd., 2013; Amara, vd, 2016; Mothe ve Nguyen Thi, 2010; Pino vd., 2016). Oslo El
Kitabin'da (OECD, 2005) inovasyon; iiriin/hizmet inovasyonu, siire¢ inovasyonu, pazarlama
inovasyonu ve organizayonel inovasyon olarak siiflandiriimistir (Oslo Manual, 2005: 52-55).
Diger tarftan teknoloji temelinde yapilan inovasyon siniflandirmasina gore iriin/hizmet
inovasyonu ve siire¢ inovasyonu teknolojik inovasyon kategorisinde gruplandirilirken,
pazarlama inovasyonu ve organizasyonel inovasyon ise teknolojik olmayan inovasyon olarak
kabul edilmektedir (Mothe ve Nguyen Thi, 2010; Maine, vd. 2012; Schmidt ve Rammer, 2007).
Schmidt ve Rammer (2007), yapmis olduklar1 aragtirmalarinda gesitli yenilik tiirlerini ortaya
koyarak, teknolojik ve teknolojik olmayan inovasyon kombinasyonunun, firmalarin satig
getirisi lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Ayrica bu etki sadece
organizasyonel ve {riin yeniliginin birlesimi ile iliskilidir. Lin vd. (2010: 114) ise bu
yaklagimlarin disinda iiriin ve hizmet inovasyonunu ayr1 ayri ele alarak inovasyon tiirlerini {iriin
inovasyonu, pazarlama inovasyonu, siire¢ inovasyonu, hizmet inovasyonu ve ydnetimsel
inovasyon olarak smiflandirmistir. Hizmet inovasyonu ise satig sonrasit hizmetler, garanti

politikasi, periyodik bakim ve siparis-satinalma sistemleri de dahil olmak iizere miisteri
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memnuniyetini artirmak igin ¢esitli inovasyon faaliyetlerinin gergeklestirilmesi olarak kabul
edilmektedir. Weiermair (2006), ¢alismasinda inovasyon tiirlerini  {iriin, siireg,
organizasyon/yonetim ve pazarlama inovasyonu olarak smiflandirmistir. Turizm sektori
acisindan ilk inovasyon smiflandirmasi ise Hjalager (1997) tarafindan iiriin inovasyonu, klasik
slire¢ inovasyonu, bilgi islemede siire¢ inovasyonu, yonetim inovasyonu, kurumsal inovasyon
olarak yapilmistir. Daha sonra Hjalager (2010), oOnceki simiflandirmasini {riin/hizmet
inovasyonu, siire¢ inovasyonu, yonetim inovasyonu, yonetimsel inovasyon, kurumsal
inovasyon seklinde yapmustir. Yapilan bu arastirmada ise hizmetin kendine 6zgii yapisal bir
takim Ozelliklerinin s6z konusu olmasindan dolay1 hizmet yeniligi ayr1 bir kategori olarak kabul

edilmistir.
3.7.1. Uriin/Hizmet Inovasyonu

Uriin/hizmet inovasyonu 6zellikleri veya kullanim amaglar1 agisindan yeni veya 6nemli
olgiide iyilestirilmis bir mal veya hizmetin sunulmasidir. Uriin/hizmet inovasyonu, teknik
spesifikasyonlar, bilesenler ve malzemeler ile birlesik yazilim, kullanic1 dostu olma veya diger
fonksiyonel dzelliklerde énemli iyilestirmeler icerebilir. Uriin yenilikleri yeni bilgi teknolojiler
kullanarak gergeklestirilebilir ya da yeni bilgi veya mevcut bilgi veya teknolojilerin
kombinasyonlarina dayanabilir (Oslo Manuel, 2005: 48). OECD’ye (2005) gore iiriin yeniligi,
ozellikleri veya kullanim amaclar1 acisindan yeni veya 6nemli 6l¢iide iyilestirilmis bir mal veya
hizmetin sunulmasidir. Uriin/hizmet inovasyonu, teknik spesifikasyonlar, bilesenler ve
malzemeler, birlesik yazilim, kullanici dostu olma veya diger fonksiyonel 6zelliklerde 6nemli
bir takim iyilestirmeleri de igerebilir (Bloch, 2007: 29). Uriin ve /veya hizmet yeniligi yeni veya
mevcut teknolojiler kullanilarak kurulus tarafindan saglanan bir iiriin veya hizmetteki
degisiklikleri ifade etmektedir. Ayrica miisteri memnuniyeti ile ilgili yeni {irlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi ve pazarlanmasi anlamima da gelir (Ganzer vd., 2017: 323). Lin (2010), ise
piyasaya yeni bir iirlinlin gelistirilmesi ve siiriilmesi ya da mevcut iriinlerin islev, kalite
tutarliligi ya da gériiniimii agisindan degistirilmesi olarak ifade etmektedir (Lin vd., 2010: 114).
Uriin yeniligi, gelismekte olan teknolojiler, degisen miisteri ihtiyaglari, iiriin yasam
dongitilerinin kisaltilmasi ve artan kiiresel rekabetin yarattig1 zor bir siireci kapsar. Basar1 i¢in
firma icinde ve firma ile miisterileri ve tedarik¢ileri arasinda daha fazla etkilesim meydana
gelmelidir (Gunday vd., 2011: 662). Turizm isletmeleri agisindan turistik {irlin baglaminda
yenilikgi lirtinlere 6rnek olarak sadakat programlari, ¢evresel agidan siirdiiriilebilir konaklama
tesislerinin faaliyete ge¢mesi ya da yerel geleneklere dayali bir takim etkinliklerin

diizenlenmesi 6rnek olarak gosterilebilir (Hjalager, 2002: 465).
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3.7.2. Siire¢ Inovasyonu

Stireg yeniligi, yeni veya Onemli Olc¢lide iyilestirilmis bir iiretim veya teslimat
yonteminin uygulanmasidir (Oslo Manual, 2005: 49). Siire¢ yeniligi, yeni veya onemli 6l¢iide
gelistirilmis bir liretim veya teslimat yonteminin uygulanmasidir. Bu, teknikler, ekipman ve
yazilimdaki onemli degisiklikleri igerir (Bloch, 2007: 29). Siire¢ yeniligi, iiretim siirecinin
verimliligini ve etkinligini artirmaya odaklanmistir. Teknik ve ekipmanlardaki 6nemli
degisiklikler ise iirlinlerin kalitesini ve dagitimini iyilestirmek i¢in iiretim veya dagitim
maliyetlerini diisiirmeyi amaglayan siire¢ inovasyonunun bir parcasidir (Ganzer vd., 2017:
323). Bununla birlikte siire¢ tabanli inovasyon, daha iyi ¢alisilan iirlin tabanli yeniliklerden
farkl1 olarak ydnetim ve ticarilestirme stratejilerini gerektirmektedir. Ornegin, nanoteknoloji
gibi gelismekte olan alanlarda siire¢ yeniligi nihai tiretim maliyetleri ile ilgili olarak genellikle
yiikksek diizeyde belirsizlik ile yakindan iliskilidir. Ayrica miisterilerin alt siireclerdeki
tamamlayici yeniliklerini benimsemeye ikna etmek gibi, bir ihtiya¢ da s6z konusudur (Maine
vd., 2012: 181). Uretim ydnteminin olusturulmasini, gelistirilmesini ve kurulusun iiretim
stirecine yeni unsurlarin (girdi malzemeleri, gorev Ozellikleri, bilgi akis1 ve ekipman) dahil
edilmesini igerir (Lin vd, 2010: 114). Ayrica yeni iriinlerin piyasaya siiriilmesinin, gelir ve
istihdam biiyiimesi iizerinde acik ve olumlu bir etkiye sahip oldugu varsayilirken, maliyet
diisiiriici dogas1 nedeniyle siire¢ yeniligi daha belirsiz bir etkiye sahip olabilir (Gunday vd.,
2011: 663). Turizmdeki 6nemli siire¢ inovasyonlarina bilgisayarli ydonetim ve izleme sistemleri,
temizlik-bakim ve self servis i¢in robotlarin kullanimi 6rnek olarak verilebilir (Hjalager, 2002:

466).
3.7.3. Organizasyonel Inovasyon

Isyeri organizasyonuna iligkin faktorler, organizasyonel degisimin arkasindaki ana
giicleri tanimlar: miisteri iligkilerine, operasyonel verimlilige veya bilginin yakalanmasini ve
paylasilmasint iyilestirmeye yonelik olmalaridir (Oslo Manual 2005: 107). Organizasyonel
inovasyon, isletmenin is akis uygulamalarinda yada organizasyon veya dis iliskiler, isyerinde
yeni bir organizasyonel yontemin uygulanmasidir (Bloch, 2007: 29). Gopalakrishnan ve
Damanpour (1997) ise organizasyonel inovasyonu daha ¢ok yonetim perspektifinden ele alarak
personel alimi, kaynak tahsisi, gérevlerin yapilandirilmasi gibi organizasyonel yap1 veya idari
stireclerdeki degisikliklere atifta bulunmaktadir (Gopalakrishnan ve Damanpour, 1997: 16-17).
Yeni yontemler ve bilgi paylasimini kolaylastiran is ve uygulamalarin yanmi sira kurulusun
rutinlerine ve prosediirlerine yardimci olur. Organizasyonun ne yaptigini sekillendiren temel
modellerde meydana gelen degisikliklerden olusan 6rgiitsel inovasyon kurulus tarafindan yeni
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gelistirilen stratejik kararlarin sonucudur. (Ganzer vd., 2017: 323). Organizasyonel inovasyon
strateji, yapisal ve davranigsal boyutlar1 kapsayan genis bir kavram olmakla birlikte {i¢ tiir

uygulamayi kapsamaktadir. Bu uygulamalar (Mothe ve Nguyen Thi, 2010: 316):

e Yonetim uygulamasi (ekip ¢alismasi, bilgi yonetimi, esnek calisma diizenlemeleri).
e Uretim yaklagimlar1 (is organizasyonunda degisiklik: toplam kalite yonetimi, isin
yeniden yapilandirilmasi).

o Dius iliskiler (dis kaynak kullanimi, ag olusturma, miisteri iligkileri).

Organizasyonel inovasyon faaliyetlerine ¢alisan gelisimi ve egitim programlarinin
baslatilmas1 ya da tedarik¢i gelistirme programlari 6rnek olarak gosterilebilir. Bu nedenle,
organizasyonel yenilikler, ekip calismasini, bilgi paylasimini, koordinasyonu, isbirligini,
O0grenmeyi ve yenilik¢iligi tesvik etmek i¢in organizasyonel rutinleri, prosediirleri,
mekanizmalari, sistemleri gibi inovasyonun tiim idari ¢abalartyla giiglii bir sekilde iliskilidir.

(Gunday vd., 2011: 663).
3.7.4. Pazarlama Inovasyonu

Yeni veya gelistirilmis pazarlama yontemleri, organizasyonel ve yonetsel siiregler
oldukga Onemli yenilikler olarak kabul edilmektedir (O’Brien, 2020: 15). Pazarlama
literatiiriinde, satis ve pazarlama fonksiyonlarinin koordinasyon i¢inde olmasinin ise pazarlama
departmanlarinin faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigi belirtiimektedir. Bu koordinasyon
iletisim, bilgi dagitimi ve diger kaynaklarin senkronizasyonu olarak tanimlanmaktadir. Ayrica
organizasyondaki farkli fonksiyonel birimlerin miisteriler ve alicilarin beklentilerini
karsilayacak sekilde calismasini saglayan entegrasyonu veya isbirligi olarak da goriilebilir
(Tajeddini vd., 2017: 103). Isletmelerin birbirinden ayiran temel 6zellik ise pazara yonelik
benzer olmayan bir tarzda faaliyetler diizenlemeleridir. Buna gore, isletmeler hakkinda ayirt
edici olabilecek unsurlarin tartisilirken, sadece fiyat degiskeni kullanarak gerceklestirilemeyen
durumlar organize etmeyi ve yapmayi saglayan yeterlilikler/yetenekler vurgulanir (Teece
1997: 517). Inovasyona yonelik yapilan ilk ¢alismalar bir iiretim temelinde iiriin inovasyonuna
odaklanmistir. Ancak sonraki arastirmalarin iirlin, hizmet, silire¢ ve organizasyon yapisini
kapsamakla birlikte ve teknolojiyi de inovasyon konusuna dahil ettigi goriilmektedir (Tarry,

2000; Turock, 2001; Pratali, 2003).

Pazarlama inovasyonu iriinlerin tasarimi, fiyatlandirmasi, tututundurma ve
konumlandirilmalarina yonelik olarak gergeklestirilen yenilikleri iceren yeni bir pazarlama

yontemidir (Armstrong ve Kotler, 2007: 516). Pazarlama inovasyonunun asil amaci, miisteri
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ihtiyaclarinin daha iyi ele alinmasi, yeni pazarlar olusturulmasi veya firmanin satiglarinin
artirilmas1 amaciyla iiriiniin piyasada yeniden konumlandirilmasidir (Kotler, 1991). Bununla
birlikte pazarlama inovasyonu tasarim, fiyatlandirma stratejileri, iiriin paketi tasarim 6zellikleri,
tiriin yerlestirme ve 4P (iirtin, fiyat, dagitim, tutundurma) hatt1 boyunca tanitim faaliyetleri ile
de giclii bir sekilde iligkilidir (Gunday, vd., 2001:663). Tidd vd. (2005), ise pazarlama
inovasyonunu iriin, fiyat, tanitim, dagitim ve tutundurma gibi temel pazarlama 6gelerinde
onemli gelismeler saglayan bir yenilik olarak tanimlamaktadir. Uriin farklilastirma, tanitim,
dagitim, tutundurma, bu durumda fiyata dayali olabilir. Bunlar, iiriin ve hizmetlerin pazara
tanitildig1 baglamda dikkate alinan degisikliklerdir (Tidd vd., 2005: 240). OECD’ye (2005)
gore pazarlama inovasyonu ise iiriin yerlestirme, liriin tanitim1 veya fiyatlandirma araciligr ile
iriin/hizmet tasarimi veya ambalajinda onemli degisiklikler igeren yeni bir pazarlama
yonteminin uygulanmasidir (Oslo Manual, 2005: 49). Bu tanimda kritik olarak isletmelerin,
tiiketicilerin ihtiyaclarina odaklanarak mal veya hizmetlerin piyasaya sunulmasina iliskin
degisiklikleri vurgulanmaktadir. Bu nedenle, pazarlama inovasyonu, yeni yontemlerin
uygulanmasina yoneliktir. Uriin gelistirme, paketleme, tanitim, konumlandirma ve hatta
fiyatlandirmada 6nemli degisiklikleri kapsar. Bu nedenle, pazarlama inovasyonu, satislari
artirmay1 amaglamakla beraber, yeni pazarlar1 ve yeni tiiketicileri hedefler (Ganzer vd., 2017:
323). Rust vd. (2004), pazarlama inovasyonunu {i¢ boyutlu olarak incelemektedir. Bu boyutlar
ise sunlardir (Rust vd,. 2004: 77):

e  Uriin stratejisi,
e Fiyat stratejisi,

e Tanitim stratejisi.

Bu stratejiler, tasarim veya ambalajdaki degisiklikler, satis veya dagitim
yontemlerindeki degisiklikler, reklam veya kalici tanitim gibi taktik pazarlama eylemlerini
icerir. Burada isletmelerin temel hedefi ise firmalarin iiriin veya hizmetlerinin cekiciligini
artirmasi veya yeni pazarlara girilmesidir (Mothe ve Nguyen Thi, 2010: 318). Sekil 6’da Rust
vd,. (2004) tarafindan ortaya konulmus olan pazarlama inovasyonunun boyutlari ile pazarlama

varliklar1 arasindaki iligki gdsterilmistir.
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Pazarlama Eylemi Isletme
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Sekil 6. Pazarlama Verimlilik Zinciri
Kaynak: Rust vd., 2004:77.

Sekil 6'da sag iist tarafta, firmanin tanitim stratejisi, liriin stratejisi veya baska herhangi
bir pazarlama veya sirket stratejisini igerebilecek stratejiler yer almaktadir. Bu stratejiler,
reklam kampanyalari, hizmet gelistirme ¢abalari, marka girisimleri, sadakat programlar1 veya
pazarlama etkisine sahip olmak i¢in tasarlanmis diger 6zel girisimler gibi firmanin taktik
pazarlama eylemlerini icerir. Taktik eylemler ise daha sonra miisteri memnuniyetini, markaya
kars1 tutumu, sadakati ve diger miisteri merkezli unsurlar1 etkilemektedir. Firma diizeyinde ise
bu iliski marka kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri gibi gostergelerle dl¢iilebilen
"pazarlama varliklar" ile birlestirilebilir (Rust vd,. 2004:77). Ote yandan, Lin vd. (2010: 114),
ise pazarlama inovasyonunu pazar arastirmasi, fiyat belirleme stratejisi, pazar segmentasyonu,
reklam promosyonlari, perakende kanallar1 ve pazarlama bilgi sistemleri ile
iliskilendirmektedir. Bununla birlikte pazarlama inovasyonun basarisi, yerel bir ekosistemde

homojen ve uyumlu bir sekilde ¢alisma yetenegine baghdir (Hurley ve Hult, 1998).
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Uriin/hizmetler miisteriler ile bulusturmak amaci ile iiretilirler. Uriindeki degisiklikler
genellikle tasarim stlirecinde olusmaktadir. Burada amag {iriiniin islevini zenginlestirmek yada
yeni bir miisteri kitlesi olusturmak olabilir. Promosyon anlamindaki pazarlama inovasyonlari
pazarlama faaliyetlerine yonelik yeni medya araglarinin belirlenmesi ya da mevcut araglarin
degistirilmesi ve marka semboliiniin degistirilmesini icerebilir. Yeni satis kanallarmin
belirlenip uygulanmasi da yine pazarlama inovasyonu igerisindedir. Bununla birlikte {irliniin
fiyat politikasinda meydana gelen degisikliklerden ziyade yeni fiyatlama stratejilerinin
belirlenmesi pazarlama inovasyonu olarak kabul edilir (Glimiis vd., 2014: 40-42). Birgok
isletme, pazar arastirmasina dayali yeni bilgi kullaniminin igerdigi {iriin tasarimi ve sunumuna
onemli kaynaklar ayirmaktadir. Bu baglamda rekabet edebilirlik ve performans artirma
cabalarinda pazarlama ve tasarima odaklanabilir. Uriin tasarimi ve pazarlama uygulamalarmin
her ikisi de ortak olarak yiiriitiilebilir. Ayrica bu ¢aligmalar ayn1 zamanda {irlinlerin tanittmini
ve tanitimini gelistirmeyi amaclamaktadir. Buna dayanarak, pazarlama inovasyonunun iiriin,

fiyat, dagitim ve tutundurmay1 kapsadigi sdylenebilir (Bloch, 2007: 29).

Japon firmalar1 en yenilik¢i firmalar olarak kabul edilmektedir. Ciinkii bu firmalar
yeniliklerin tesvik edilmesi i¢cin Ar-Ge, iiretim ve pazarlama arasinda saglam bir igbirliginin
saglanmasina yardimci olan olduk¢a esnek nitelikteki rol semalarini kullanmaktadir Yenilik
yapmak genellikle atilim yapmak olarak goriildiiglinden isletmeler, yeni {iriin tanimlamalarini
yaparken pazarin gelisme hizin1 degerlendirmekte zorluk ¢ekmektedirler. Bununla birlikte
pazarlama, Ar-Ge ve iretim arasinda siki bir baglantinin olusturulmasi, yeniliklerin
olusturulmasi i¢in her zaman daha yiiksek katki saglamaktadir (Ravichandran, 2000: 260).
Dolayisiyla yenilik siireci liretim, pazarlama ve yoOnetim gibi islevsel siiregleri icerisinde
barindirmaktadir (Yavuz, 2010: 148). Diger taraftan pazarlama inovasyonu ekonomik kriz
donemlerinde igletmelerin hayatta kalmalarina katki saglamaktadir. Bununla birlikte pazarlama
inovasyonu genellikle disiik riskli triin modifikasyonlarini, uzantilarint ve tasarim
degisikliklerini vurgulayan hizli ve yenilik¢i ¢oziimleri igermektedir. Ayrica ekonomik kriz
donemlerinde nakit sikintis1 ¢eken fireticiler i¢in pazarlama inovasyonu, azalan satiglari
artirmak i¢in cazip bir strateji olarak goriilebilir. Pazarlama inovasyonunun mantigi, tiiketiciye
daha 1yi (somut veya algilanan) deger sunarak esnek olan tiiketici talebini daha esnek olmayan
dolayisiyla artan bir sekilde piyasa segmentlerine kaydirarak satig biiylimesini vurgulamasidir
(Naidoo, 2010: 1311-1312). Pazarlama inovasyonuna 6rnek olarak gastronomi ve turizmde
gerceklesen faaliyetlerin markalar tarafindan birlikte iiretilmesi ornek olarak verilebilir

(Hjalager, 2010:3).
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Pazarlama inoasyonu orglitsel inovasyon ile birlikte teknolojik olmayan inovasyonlar
olarak degerlendirilir. Ancak bu degerlendirme teknolojik inovasyon ile orgiitsel yada
pazarlama inovasyonunun iliskisiz oldugu anlamina gelmez. Ciinkii yapilan Ar-Ge calismalari
sonucuna elde edilen yeni iirliniin tanittmi konusunda meydana gelebilecek sikintilar genel
anlamda basarisizliga sebep olabilir. Bununla birlikte {in ve imaj kavramlari pazarlama
inovasyonu ile yakindan iligkilidir. Organizasyonel inovasyon isletme faaliyetlerini olumlu
yonde etkilemektedir. Diger taraftan ortaya konulan {iriin yada hizmetin daha nitelikli sunumu
isletmelerin daha fazla pazar pay1 elde etmelerini saglar. Boylece rekabet agisindan iistiinliik
elde edilmis olur. (Elgi, 2007: 12-13). isletmelerde pazarlama inovasyonun gerceklestirilmesi
icin gerekli bir takim asamalar s6z konusudur. Bu asamalardan birincisi kesfetme agamasidir.
Kesfetme agamasinda isletmeler hedef kitlenin ihtiyaglar1 analiz etmeleri gereklidir. Gelistirme
asamasinda miisterilere sunulacak alternatifleri belirlemeleri gereklidir. Son asama olan

dagitim islemlerinde ise siirekliligin saglanmasi gerekmektedir (Giimiis vd., 2014: 40).

3.8. Yenilikgilik

Yenilik, yeni veya gelistirilmis bir {iriiniin pazarlanmasina iligkin teknik, tasarim,
iiretim, yonetim ve ticari faaliyetlere iligskin bir iglem veya ekipmanin ilk ticari kullanimini
kapsar (Freeman vd., 1982: 700). Yenilikgilik ise makro agidan, bir yeniligin bir endiistrideki
bilim ve teknoloji ve/veya piyasa yapisinda bir paradigma degisikligi olusturma kapasitesidir.
Mikro agidan ise yenilikg¢ilik firmanin mevcut pazarlama kaynaklarini, teknolojik kaynaklarini,
becerilerini, bilgisini, yeteneklerini veya stratejisini etkilemek i¢in yeni bir yenilik meydana
getirme kapasitesidir. Yenilikgilik bir yeniligin yenilik¢ilik derecesinin 6l¢iisii olarak kullanilir.
Bu baglamda son derece yenilikgi iiriinler, yiiksek derecede yenilige sahip olarak goriilmekte
ve diisiik yenilikei iiriinler ise siirekliligin ters ucunda bulunmaktadir. (Garcia ve Calantone,
2002: 112). Yenilikg¢ilik, “yeni bir diisiincenin ve fikrin igletme faaliyetlerinde kullanilmast”
seklinde tanimlanmaktadir (Arslan vd., 2001: 42; Basim, 2008: 143). Diger taraftan
organizasyonel yenilik¢ilik ise bir kurulusun yeni iiriinler gelistirme ya da gelistirme egilimi
olarak belirtilmektedir. Ayn1 zamanda bir firmanin yeniliklerini benimseme egilimi olarak da
tanimlanmistir. Her iki durumda da, bir firmanin pazarladigi veya benimsedigi bir {iriiniin
yenilikeiligi, orgiitsel yenilik¢iligin bir Olgiisii degildir. Bir¢cok firma mevcut {irlin veya
teknolojileri taklit etme ve gelistirme konusunda bir yenilik stratejisi benimsemistir. (Garcia ve
Calantone, 2002: 118). Bununla birlikte yenilikgilik kavrami, “yenilik¢iligin pazarlama ve/veya
teknoloji faktorlerindeki statiikoya iliskin stireksizlik olgiisii” olarak da tanimlanmaktadir

(Tajeddini, 2017: 101). Ayrica yenilikgilik stireklilige dayali bir sekilde yenilikler ile ilgilenme
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durumu olarak ifade edilmektedir (Hult vd., 2004: 430). Siirekliligin saglanabilmesi ise
organizasyon yapisi ve orgiit kiiltiirii ile yakindan iligkilidir (Eren ve Kilig, 2013: 224). Bununla
beraber yenilikgilik organizasyonel anlamda yeni bir siireg, {iriin veya fikir sunma kapasitesi
olarak degerlendirilmektedir (Damanpour, 1991; Hurley vd., 1998). Bir yenilik, yeni bir {iriin
veya hizmet, yeni bir iiretim siireci veya yeni bir yap1 veya idari bir sistem olabilir. Ayrica
yenilik¢ilik siirecinin ilk asamasinda en 6nemli bilesen yenilige acikliktir (Gopalakrishnan ve
Damanpour, 1997: 16). Yenilige aciklik ise bir isletmenin {yelerinin bir yeniligin
benimsenmesini ya da yenilige direngli olup olmadiklarimi diisiinmeye istekli olup
olmadiklarini ve i¢inde yeni fikirlere ve eyleme duyulan ihtiyaci tanimak i¢in kurumun kiiltiirel
ilgisinin yOnetimi olarak ifade edilmistir. Diger taraftan yenilik¢ilik yeni pazara girisi
gerektirmedigi i¢in girisimci yoneliminden ayrilmaktadir (Lumpkin ve Dess, 1996: 136).
Isletme yenilik¢iliginin biiyiik bir bdliimii, ydneticilerin pazar bilgilerini ne &lgiide
edindiklerine ve bunlara gore hareket edip etmediklerine baglidir. Piyasaya gore hareket eden
kuruluglar gelismelere cevap verir. Yenilik yapma kapasitesine sahip olmayan kuruluslar,
egitime zaman ve kaynak ayirabilir, ancak bu bilgiyi uygulamaya hi¢cbir zaman
doniistiiremezler (Hult vd., 2004: 430-431). Literatiirde farkli inovasyon tiirlerinin her biri igin
normatif stratejiler Onerilmistir. Ancak bir arastirmacinin gercekten yeni diyebilecegi bir
yenilik, bagka bir arastirmaci tarafindan radikal veya siireksiz olarak kabul edilebilmektedir.
Buna ek olarak, neyin “yiiksek, orta ve diisiik” yenilik¢ilik derecesi olarak kabul edildigine dair
yeniliklerin ya da bagka bir kategorinin siniflandirilmasiyla iligkili olup olmadigi konusunda
tutarl1 bir tipolojik tanimlama s6z konusu degildir. Bu noktadaki eksiklik, inovasyon tiirlerini
tanimlamak ic¢in inovasyon ve yenilik¢ilik yapilarinin birbirinin yerine kullanilmasina yol

agmustir (Garcia ve Calantone, 2002: 110-111).

Isletmelerin yenilikgi bir nitelie sahip olmalari onlar1 miisterilerine daha gok
yaklagtirmaktadir. Yenilik¢i isletmeleri diger isletmelerden ayiran en 6nemli 6zellikler daha
nitelikli, daha giivenlir ve hizmete daha fazla bagli olmalaridir. Kalite konusu yenilikgi
perspektife sahip olan isletmeler agisindan sorumluluk anlamina gelmektedir. Bundan dolay1
bu tiir isletmeler rekabet Ustiinliigii saglayici niteliklerine odaklanirlar (Cavus ve Akgemci,
2008:234). Yenilik¢ilik mikro anlamda otel isletmelerinin ve diger turizm isletmelerinin makro
Olcekte ise aymi pazarda faaliyetini silirdiiren {llkelerin rekabet giiclinii olumlu yonde
etkilemektedir. Bununla birlikte turizm isletmelerinde gerceklestirilen yenilikler somut ({iriin)
ve soyut (hizmet) yeniliklerdir. Hizmet yeniliklerinin gelistirilmesi maliyet ve zaman agisindan

daha zahmetli diger taraftan taklit edilmesi ¢ok daha zordur (Davras ve Cetintiirk, 2016: 94).
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Otelcilik sektorii agisidan yenilik¢i oteller, yeni iiriin ve hizmetler gelistirme yetenekleri
nedeniyle yenilik¢i olmayan rakiplerinden daha iyi performans gostermekte daha basarilidir
(Grisseman vd., 2013: 7). Diger taraftan, yenilik¢i bir organizasyonun temel bilesenleri olarak
kabul edilen degiskenler ise su sekilde belirtilmektedir (Ravichandran, 2000: 251-252):

e Duyarlilik: (Sensitivity): Isletmenin cevresel degisikliklere uyum saglamak igin
sorunlari ve firsatlar1 6ngérme ve stratejik yanitlar olusturma yetenegidir.

e Ogrenme (Learning): Isletmenin degisimi kolaylastirmak icin cevresinden,
deneyiminden ve ge¢misine iliskin 6nemli bilgileri 6ziimseme 6zelligidir.

e Problem Coézme Becerileri (Problem-solving Skills): Makul fakat olagandisi
uyarlanabilir tepkiler iiretme kapasitesidir.

e Uzmanlik (Experimentation): Organizasyonda yeni potansiyel fikirlerin ne dlciide test
edildigini ifade eder.

e Iletisim (Communication): isletmenin toplanan ve uygulamada kulanilan bilgileri ilgili
birimlere yayma yetenegidir.

e Riske Hazir Olma (Risk-readiness): Bir kurulusun, hayatta kalmas1 i¢in gerekli olan
zorunluluklarin diginda, miikkemmellik arayisindan dolayr belirsizlik kosullar altinda
yeni tirlinlere/siireglere yatirim yapma istegidir.

e Sogurma (Absorption): Deneme, degisim ve yenilikten kaynaklanan aksakliklari
icerme kabiliyeti.

e Gevseklik (Risk-readiness): Kurulusun, belirli bir diizeyde orgiitsel ¢ikt1 tiretmek igin
gerekli olan minimum degeri asan kaynak havuzudur.

e Kozmopolitlik (Cosmopolitanism): Yeniliklerin benimsenmesi ile ilgili sosyal sistemi
ifade eder. Bu degiskenler ve bu yontemi kullanan uygulamalar, yenilik¢ilik
benimsemeden yenilik¢iligi ortaya koyabilir. Ciinkii tiim yenilik¢i organizasyonlar
yenilik olusturmaz ve yenilik meydana getiren tiim organizasyonlar da yenilik¢i
degildir. Yenilik¢ilik, tipki etkililik gibi, organizasyonlarin yetenegi ve karakteristik
dogasini ifade eder (Ravichandran 2000: 252).

3.9. Hizmete Yonelik Yapisal Ozellikler

Hizmet “bir tarafin digerine sunabilecegi, esasen somut olmayan ve hi¢chir seyin
miilkiyetiyle sonug¢lanmayan herhangi bir faaliyet veya fayda™ olarak tanimlanmistir (Kotler
vd., 1999: 11). Bununla beraber, literatiirde hizmetlerin somut olmayan, heterojen ve ¢ok

etkilesimli olan yapisindan dolay1, hizmetlerde yeniligin o6l¢iilmesinin zorlugu da
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vurgulanmistir (Chan vd., 1998; Dijellal ve Gallouj, 1999; Meneses ve Teixeira, 2011).
Inovasyona yonelik dogrudan etkileri olan ve literatiirde yaygin olarak belirtilen hizmetlerin

temel 6zellikleri ise su sekildedir (Sirilli ve Evangelista, 1998:883):

e Uretim ve tiiketim arasindaki yakin etkilesim,
e Yogun bilgi, iirlin ve siireclerin maddi olmayan igerigi,
e Rekabet giiciinde kritik bir faktor olarak insan kaynaklarinin kilit roli,

e Organizasyonel faktorlerin firma performansindaki kritik rolii.
3.9.1. Soyutluk (Intangibility)

Hizmet, goriilebilen, dinlenebilen veya dokunulabilen bir sey degildir. Bu nedenle
hizmetin 6l¢iimii ve degerlendirilmesi olduk¢a zordur (Lam vd., 2020: 421). Hizmetler tasidig1
soyut nitelikten dolay1 satinalma iglemi ger¢ceklesmeden 6nce degerlendirilememektedir (Organ
ve Soydas, 2012: 64). Bu durum alicilar agisindan bir takim belirsizlikleri beraberinde
getirmektedir. Bu belirsizliklerin azaltilmasi igin alicilar hizmet kalitesine yonelik bazi
sinyallere ulagsmaya calisirlar. Bu baglamda kalite, insan, ekipman, iletisim araglar1 veya fiyat
faktorleri tlizerinden bir takim c¢ikarimlar s6z konusu olabilmektedir. Bu nedenle, hizmet
saglayicisinin kritik gorevi hizmete bir sekilde somut nitelikler kazandirmasidir (Kotler vd.
1999: 647-648). Otelcilik ve turizm isletmeleri ise elle tutulur ve maddi olmayan tirtinlerin bir
kombinasyonunu sunmaktadir. Ornegin, bir otel odas1 veya bir restoranda yemek, hem somut
hem de soyut niteliklere sahiptir. Bundan dolay1 s6z konusu isletmeler tarafindan sunulan
hizmetlerin somut olmayan ydnlerinin miisteri memnuniyetinde kritik 6nem tagimaktadir. Bu
alanlardaki potansiyel sorunlarin ve memnuniyetsizligin tistesinden gelebilmek i¢in, turizm ve
konaklama isletmeleri genellikle hizmet vaatlerini onceden duyurmakta ve yiizde yliz

memnuniyet garantisi sunmaktadirlar (Okumus vd., 2010: 28).

3.9.2. Ayrilmazlhik (Inseparability)

Fiziksel tirtinler tiretilip depoplandiktan sonra satilarak tiiketilir. Buna karsin, hizmetler
once satilir, daha sonra ayn1 zamanda ve aynm yerde iiretilir ve tiiketilir. Hizmet ayrilmazligi,
hizmetlerin saglayicilarindan ayrilamayacagi anlamina gelir. Diger taraftan hizmet iiretiminin
ve tiketiminin eszamanli olmasindan dolayr talebin artti§i donemde hizmet saglayicilar
acisindan bir takim zorluklar s6z konusu olabilmektedir. Imalat isletmeleri talepteki biiyiime
beklentisiyle seri tiretim gerceklestirip stok yapabilir (Kotler vd., 1999: 649). Ayni durum

turizm isletmleri agisindan miimkiin degildir. Hem hizmet tiiketicisi hem de hizmet iireticisi

74



genellikle es zamanli bir sekilde gerceklesen hizmet sunumu ve tiketimi i¢in hazir
bulunmalidir. Diger taraftan hizmet iiretimi ve tiikketimi arasindaki zaman araliginin gok az
olmast veya olmamasit hizmet standartlarinda tutarliligin  yonetilmesinde zorluklar
olusturmaktadir (Lam wvd., 2020: 421) Miisterilerin konaklama ve turizm isletmelerine
getirilebilmesi, konumlandirma, marka imaji ve devam eden pazarlama faaliyetleri ile de
yakindan ilgilidir. Ek olarak, miisterilerin varlig1 ve hizmet sunum siirecinde aktif bir rol
oynamalari ¢alisanlarin davraniglarina ve fiziksel goriiniimlerine siirekli dikkat gdstermelerini,

yerlesimin i¢ tasarimin ve dekorasyonun 6zenli olmasini gerektirmektedir (Okumus, 2010: 26).

3.9.3. Degiskenlik (Variability)

Hizmetlerin hem iiretilmesi hem de tiiketilmesi asamasina insanlar dahildir. Hizmetin
boyle bir nitelige sahip olmas1 miisterilerin degiskenlik arz eden bireysel taleplerini karsilama
noktasinda belirli bir avantaj1 beraberinde getirmektedir. Ote yandan hizmet sunum siirecinde
tim misterilere sunulan hizmeti homojen hale getirebilmek olduk¢a zordur (Lam vd., 2020:
421). Bu durum degiskenlik potansiyelini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle, hizmet
kalitesini kontrol etmek zordur. Ornegin, baz1 otel isletmleri hizmet kalitesi anlaminda diger
otel isletmelerine gore daha olumlu bir imaja sahiptir. Belirli bir otelde, bir kayit masasi ¢alisani
neseli ve verimli olabilirken, sadece birka¢ metre uzakliktaki bir digeri rahatsiz edici ve yavas
olabilmektedir (Kotler vd., 1999: 649). Turizm ve konaklama isletmeleri tarafindan saglanan
hizmetler de onemli Ol¢iide degisebilir. Bir zincir oteldeki bir otel birimi, bir restoran
zincirindeki bir birim veya ayni destinasyonda tatil yapan bir turistin tatil deneyimi digerine
benzemez. Bu nedenle turizm ve konaklam isletmelerinin miisterilerin talep ve beklentilerini

karsilamada standardizasyon ve farklilasma arasinda bir dereceye kadar denge saglamalar

gerekmektedir (Okumus, 2010: 28-29).

3.9.4. Dayamksizlik (Perishability)

Hizmetler, depolanamaz ve neredeyse sifir raf Omriine sahiptir. Fiziksel mallarin
iretiminden farkli olarak hizmetler talep zamanindan Once iiretilememekte bu durum ise
kontrol prosediirlerinin ve kalite yonetiminin uygulanmasini daha zor hale getirmektedir (Lam
vd., 2020: 421). Diger taraftan hizmetlerin dayaniksizligi, hizmetlerin daha sonra satis veya
kullanim i¢in saklanamayacagi anlamina gelmektedir. Talebin istikrarli oldugu doénemde bu
durum olumsuzluk icermez. Diger taraftan, talep dalgalandiginda hizmet isletmleri genellikle

bir takim problemler ile karsilasir. Ornegin, ulastirma sirketleri, yogun talep nedeniyle ayni
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anda daha fazla araca sahip olmak zorundadir (Kotler vd., 1999: 650). Ote yandan, bir miisteri
iiretim sirasinda satin almazsa, bir havayolu koltugu veya bir otel odas1 yok olacaktir. Bu
nedenle, hizmet kapasitesinin tam olarak kullanilmas1 bir¢ok turizm ve konaklama igletmesi

acisindan stratejik bir gorevdir (Okumus, 2010: 27).

3.9.5. Sahip Olmama (Lack of Ownership)

Tiiketiciler otomobil ve bilgisayar gibi fiziksel iiriinler satin aldiklarinda, iirlinii siirsiz
bir sekilde kullanabilirler. Dahasi sahip olmak istemediklerinde satabilirler. Buna karsin,
hizmet tirlinleri sahip olma niteliginden yoksundur. Hizmet tiiketicisi genellikle sinirli bir siire
icin hizmete erisebilir. Ornegin bir tatil deneyimi sinirh bir siire igin gegerlidir (Kotler vd.,
1999: 651).

3.9.6. Maliyet Yapisi (Cost Structure)

Turizm ve konaklama isletmelerinin maliyet yapisi, yonetim ve kaynak tahsisi
kararlarini etkiler. Ornegin, daha liiks kategoride yer alan s6z konusu isletmeler sermaye, emek
ve enerji yogundur. Tipik olarak, yliksek miilki maliyetleri vardir ve ayrica ¢ok sayida tam
zamanli ¢alisan istthdam ederler. Bu nedenle, bu sirketlerin isletmelerinin karliligin1 korumak
icin istikrarl bir miisteri akis1 saglamalar1 gerekmektedir. Bu genellikle yaratici pazarlama ve
iriin gelistirme stratejilerinin yani sira farkli fiyatlandirma stratejilerinin kullanimimi da

gerektirir. (Okumus, 2010: 29).

3.9.7. Emek-yogun (Labor Intensive)

Farkli sektorlerdeki birgok isletme ile karsilastirildiginda turizm ve konaklama
isletmeleri ¢cok sayida calisan gerektirmektedir. Kisacasi s6z konusu isletmeler emek yogundur.
Bunun nedeni ise kisisel etkilesimlerin ve deneyimlerin hizmetlerin 6nemli pargalari olmasi ve

calisanlarin bu siiregte kilit rol oynamasidir (Okumus, 2010: 29).

3.10. Hizmet Yenilikgiligi

Hizmet yenilik¢iligi kavramini tanimlamadan 6nce yenilik¢ilik ve hizmet kavramlariin
tanimlanmas: gereklidir (Oztiirk ve Giinsel, 2018: 407). Inovasyon seklinde de ifade edilen
yenilik¢ilik (Akgoz, 2013; Giimiis vd., 2014), bir isletmenin yeni fikirlere yeni hizmet ve
stireclere yonelik bakis acisinin pozitif yonlii olmasi olarak tanimlanmaktadir (Henri, 2006;

Mohamed vd., 2009). Hizmet ise somut olmayan niteliklere sahip olmak ile birlikte miisterilerin
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talep ve isteklerinin karsilanmasina yonelik ¢calismalardir (Gronroos, 2007: 60). Farkli bir bakis
acisina gore hizmet yenilik¢iligi iiriin yenilik¢iliginin hizmet isletmelerindeki yansimasidir.
Hizmet yeniligi, stirekli operasyonel iyilestirme, teknoloji, ¢alisan performansina yatirim veya
misteri deneyiminin yonetimi yoluyla yeni bir faydanin saglanmasi, yeni hizmet konseptleri
veya yeni hizmet ve ¢calisma modelleri saglayan hizmetlere odaklanan yeni fikirlerin tanitilmasi
olarak da tanimlanmaktadir. (Enz, 2012: 187). Hizmetlerdeki s6z konusu yenilikler en bastan
tasarlanabilmekle beraber mevcut hizmetlere eklemeler yapmak seklinde de olusabilir (Aksay,
2011: 35). Diger taraftan yenilik¢ilik rekabet avantaji sunmasinin yanisira isletmelerin sahip
olmasi gereken temel yeteneklerden birisi olarak da kabul edilmektedir (Henri, 2006: 529).
Isletmeler agisindan kalite ile birlikte hizmet yenilikciligi, rekabet¢i performansin anahtari
olarak kabul edilmektedir (Johne ve Storey, 1998). Slater ve Narver (1995) ise hizmet
yenilik¢iligini, pazar yonelimini harekete gegiren ve isletme performansini artirarak deger

olusturan bir faaliyet olarak degerlendirmektedir.

Organizasyonlarin  varliklarim1  siirdiirebilmeleri  agisindan  yeni  hizmetler
gelistirebilmeleri kritik derecede 6nem tasimaktadir. Hizmet yenilik¢iligi isletmeler agisindan
olduk¢ca karmasik bir siireci ifade etmekle beraber bir ¢ok zorlugu da igerisinde
barindirmaktadir. Bunun yanisira yeni hizmetlerin basarili olabilmesi i¢in miisterilerin istek ve
ihtiyaglariin dikkate alinmasi gerekmektedir. Ciinkii 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 siire¢

kapsaminda sekillendirilmektedir (Edgett, 1994: 48).

Hizmet isletmelerinde miisteri beklentilerinin artmasi, teknolojik gelismelerdeki ve
rekabet hizindaki artig, hizmet isletmelerinin tasarim ve sunuma yonelik siirekli yeni
yaklagimlar gelistirmesi anlamina gelmektedir. Bu noktada s6zkonusu isletmelerin basarisi i¢in
hizmet yenilik¢igi kavrami 6nem kazanmaktadir. Hizmet yenilikgiligi siireci, igletmenin farkli
boliimlerinden aktorleri igeren igbirlikei, etkilesimli, ¢ok resmi olmayan bir siire¢ olarak ortaya
cikmaktadir. Diger taraftan organizasyon yapisi, iletisim aglari ve ¢calisma siirecleri yeni hizmet
gelistirme stireci ile de i¢ igedir (Stevens ve Dimitriadis, 2004: 1075). Turizmde yenilikgilik ise
teknolojik ve teknolojik olmayan yenilik¢ilik, organizasyonel ve pazarlama yenilikg¢ilik, {iriin
ve siirec yenilikgiligi ile radikal artirimli yenilikgilik olmak iizere {i¢ boyutta siniflandirilmistir
(Decelle, 2003: 4). Ote yandan piyasaya yeni bir hizmet sunmanin getirdigi faydalar su sekilde
siralanabilir (Storey ve Easingwood, 1999: 194):

e Mevcut lirlinlerin karliligini arttirmak,
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e Firmaya yeni miisteriler kazandirmak,

e Mevcut miisterilerin sadakatini artirmak,

e Sirketin imajin1 iyilestirmek,

e Gelecekteki yeni iiriinler i¢in bir platform ortaya konulmasi,
e Yeni bir pazar firsat1 yakalamak

e Sirket imajinin degistirilmesidir.

Literatiirde liretimde ve hizmetlerde inovasyonu incelemek i¢in ii¢ farkli yaklagim ile
bu yaklagimlar cercevesinde gerceklestirilmis olan arastirmalarin yapildigr goriilmektedir.
Hizmet inovasyonu kurulus agisindan yeni olan ve miisteriler tarafindan yeni faydalar saglamak
icin algillanan bir fikrin kullanilmasi olarak tanimlanmaktadir (Berry vd., 2006: 56).
Hizmetlerde yenilik {lizerine yapilan ilk ¢alismalar teknoloji perspektifine dayanmaktadir. Bu
baglamda hizmetler ilk olarak {iretim agisindan incelenmis ve teknolojinin hizmetler tizerindeki
etkisi on plana ¢ikmistir. Daha sonra hizmetler imalat sektoriinden farkli olarak ele alinmustir.
Bunun baslica nedeni ise bir hizmetin iiretilmis bir {irlinden ayiran temel niteliksel 6zelliklere,
(soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik vb.) sahip olmasidir (Bhatnagar ve Kumar, 2016: 380).
Coombs ve Miles (2000) ise hizmetlerde inovasyonu incelemek igin gerekli olan bu
yaklagimlart iic grupta smiflandirmistir. Birinci yaklagim, hizmetleri iiretime benzeterek
hizmetleri bu dogrultuda ele alan asimilasyon yaklagimi; ikinci yaklasim, hizmetlerde yeniligi
imalattan farkli olarak ele alan smirlama yaklagimi; iiciinciisii ise hizmet faaliyetlerinin
ozelliklerinin imalatta inovasyon yaklagimlarini nasil yeniden sekillendirdigini arastirmayi
oneren bir sentez yaklasimidir (Coombs ve Miles, 2000: 85-86). Hizmetler hem
gelistirilmesinde hem de sunulmasinda miisterilerle daha fazla etkilesim ve bireysel miisteriler
icin daha fazla 6zellestirme igermektedir. Hizmetler genellikle liretim ve tiikketimi ayni anda
gergeklestigi i¢in ayrilmaz olarak nitelendirilir. Bu durumun hizmet igletmelerinin iriin ve
stire¢ yeniliklerini ayirt etmelerini zorlastirdig: ileri siirilmektedir. Hizmet degisimleri ise
genellikle caligma prosediirleri ve uygulamalarindaki degisiklikleri icereceginden, orgiitsel
degisimin hizmet isletmelerindeki inovasyon faaliyetlerinde merkezi bir rol iistlenmektedir
(Bloch, 2007: 24-25). Diger taraftan hizmet gelistirme siirecindeki karmagikliklar anlagilmaya
calisilsa da performans faktorleri ve altta yatan yetenekler veya yeterlilikler hakkinda sinirlt
bilgi s6z konusudur. Ayrica hizmet yeniliklerinin isletmelerin misterilerini ve diger
paydaslarinin siirece daha derinden ortak olmalarini gerektiren bir ekosisteme de ihtiyact vardir
(Litjen vd., 2019: 506). Basarili hizmet verme, hizmet yenilik¢iligi kavrami ile yakindan

iliskilidir. Isletmelerin gelirlerini artirmak istemeleri ve giderek daha fazla rekabetci pazarlarin
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olusmasi karsisinda deger olusturma firsatlar1 arayan birgok iiretici, pazarda yerini almak i¢in

yeni hizmetler gelistirme ¢aligmalarina yonelmektedir (Burton vd., 2017: 29).

Yurt i¢inde yapilan ¢alismalarda turizm isletmelerinde inovasyon iizerine odaklanan
sinirli sayida arastirmaya ulagilmistir (Vatan, 2010; Erdem vd. 2011; Vatan ve Zengin 2014).
Diger taraftan yapilan literatiir arastirmasinda hizmet yenilik¢iligi konusunun ise daha ¢ok
finans (Dinger, 2010), teknoloji (Bil, 2018), saglik (Oztiirk ve Giinsel, 2018), ulasim/ulastirma
(Yildirir, 2015) tlizerinde yogunlastigr goriilmektedir. Yurt disinda ise turizm isletmelerinde
yenilik¢iligi konu alan sinirli sayida arastirmaya ulasilmistir (Randhawa vd., 2015; Farsani vd.,
2016; Tajeddini vd., 2017). Diger taraftan yenilik ve sonuglarina iliskin etkiler ampirik olarak
daha ¢ok imalat endiistrisinde (Chesbrough ve Rosenbloom 2002; Rehfeld vd., 2007; Alegre ve
Chiva 2008; Cavus ve Akgemci 2008) genis capta incelenmis olsa da hizmet yenilikgiligi
kavrami otel isletmeleri gibi hizmet kuruluslarinin performansi iizerindeki etkisi hakkinda ¢ok
az bilgi bulunmaktadir. Bununla birlikte hizmet yenilik¢iligine yonelik olarak yapilan
arastirmalarda hizmet yeniliklerinin iiriin yeniliklerine oranla daha fazla belirsizlik barindirdig:
ve bir takim riskler igermesinden dolay1 daha zor oldugu gosterilmistir (Benedettini vd., 2017;

Nijssen vd., 2006; Schultz vd., 2018; Storey ve Cankurtaran, 2016).

Otel isletmelerinin yenilikleri takip etmesi hem dogru bir yaklasim hem de ekonomik
performans agisindan faydalidir. Bu nedenle ampirik aragtirmalarin nispeten arastirilmamis s6z
konusu calisma ¢izgisini takip etmesi ve inovasyonun etkili yollar1 hakkinda pratik rehberlik
sunmasi gerekmektedir. Otel isletmeleri genellikle, benzer ve ikame hizmet/iiriinlerin hakim
oldugu bir pazarda faaliyet gdstermektedirler. Bu baglamda yenilik/inovasyon hem dogrudan
hem de dolayli olarak rakipler karsisinda istiinliik elde edilmesini saglar. Ayrica yenilikgilik,
otellerin satiglar1 ve firma degerleri lizerinde olumlu bir etkiye de sahiptir (Tajeddini, 2017:
100). Bu baglamda yapilan bu arastirma ile olusturulan model kapsaminda literatiirde var olan
bir eksikligin tamamlanmasina katki saglanmakla beraber turizm sektoriiniin farkli kollarinda
faaliyet gosteren hizmet isletmeleri iizerinde gerceklestirilecek olan arastirmalara da katki

saglayacag1 degerlendirilmektedir.

3.11. Hizmet Yenilik¢iliginin Unsurlar:

Hizmetlerde yenilik veya hizmet inovasyonunu, imalat sektoriinde gergeklestirilen
inovasyonlardan ayiran bir takim farkliliklar s6z konusudur (Nagy, 2014: 426). Otel
isletmelerine yonelik yapilan bazi calismalarda, otel hizmetlerinin farkli niteliklerinin

(gastronomi, animasyon, altyap1 veya saglikli yagam tesisleri) yenilik olarak ifade edildigi tespit
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edilmistir (Jacob vd., 2003; Pikkemaat, 2008). Konaklama isletmeciligi a¢isindan hizmet
yenilikg¢iligine verilebilecek en genel 6rnek ise Accor otel zinciri tarafindan sunulan "Formiil
1" kavramidir. S6z konusu formiil miisteriler i¢in erisilebilirlik, temizlik ve konforlu yataklarin,
temel bir takim konaklama standartlarindan 6diin verilmeden diisiik fiyatli sunumunu
icermektedir (Hjalager, 2010: 2). Orfila-Sintes ve Mattsson (2009), arastirmalarinda otel
isletmeleri agisindan yeniligi yonetim, iletisim, hizmet kapsami ve back-office inovasyonlari
olarak smiflandirmistir. Hizmetin kendi dogasindan kaynaklanan 6zellikler temelinde hizmet
sektoriinde yeniliklere yonelik yapilan farkli bir siniflandirma ise su sekildedir (Jacob vd., 2003:
282):

e Uriin yenilikleri: Miisterilere yeni veya &nemli olgiide iyilestirilmis hizmetlerin
sunumu.

o Siire¢ yenilikleri: Hizmet iiretimi siireglerinde yenilikler veya iyilestirmeler yonelik
yenilikler.

e Orgiitsel yenilikler: Isletmelerin yeni organizasyon bigimleri ile yonetimi.

e Pazarlama yenilikleri: Yeni bir pazar segmenti olusturulmasi veya firmanin yeni bir

pazara tanitilmasi.

Konaklama isletmelerinde hizmet yeniliginin temel unsurlar ise su sekilde ifade

edilmektedir (Verma vd.,2008:7):

e Miisteri Odaklilik: Konuk deneyimini gelistiren her tiirlii yeni teknoloji, prosediir veya
yontemi igeren hizmet yenilikleri,

o Siire¢ Odakiilik: Verimliligin artirilmasi baglaminda konuk deneyimini gelistiren iiriin
ve hizmetlerde 6nemli iyilestirmelerin nasil uyarlandig1 ve sonugta miisterilere nasil
sunulduguna yonelik siireclerini tanimlanmast,

o Siirekli Geligim: Misteri deneyiminin siirekli iyilestirilmesi veya miisteriyi ekonomik
acidan siirdiiriilebilir bir sekilde memnun etmenin yeni yollarinin olusturulmasidir. Bu
siniflandirma hizmetlerde yenilik pazar tarafindan degerli goriinen fikirlerin triinlere

stireclere veya hizmetlere doniistiiriilmesi olarak tanimlanir.

Bir defaya mahsus bir sekilde yapilan yenilikler siirdiiriilebilir nitelikten uzaktir.
Bununla birlikte yenilik¢iligin siirdiiriilebilir olmasi i¢in gerekli kiiltiirtin olusturulmasi
gerekmektedir. Diger taraftan De Jong ve Vermeulen (2003), arastirmalarinda iiriin ve siire¢
yeniliklerinin ¢akistigini savunmaktadir. Bu bakimdan yenilik siirdiiriilebilir bir sekilde

organizasyon yapisina eklenebilen bir siire¢ olarak da tanimlanabilir (Erdem vd., 2011: 82).
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Yapilan bu tanimlar ile ortaya konulan siniflandirmalar dikkate alindiginda hizmet
yenilik¢iliginin sadece yeni bir hizmet ortaya koymaktan ibaret olmadigi, arka planda
yonetimsel siiregler ile diger siireclere iliskin yenilik¢i faaliyetlerin olmast gerektigine kanaat
getirilmistir. Dolayisiyla hizmet yenilikg¢iligi yapisal olarak siire¢ yeniligini, hizmet yeniligini
ve yonetimsel yeniligi igerisinde birlikte barindirmaktadir. Bu bilesenler ayrintili olarak ele

alimmustir.
3.11.1. Insan

Turistik {irtin, konaklama, ulagim, yiyecek-i¢ecek ve eglence alaninda farkli tedarikgiler
tarafindan sunulan farkli hizmetlerden olugsmaktadir (Hjalager, 2002). Bu sebeple aglarin ve
isbirliginin iretilmesi biiyilk Onem tagimaktadir (Grisseman vd., 2013: 8). Hizmetlerin
dogasinin insanlara odaklandig: diisliniildiigiinde, miisterilerin tiiketici olma ve hizmetlerin
ortak treticileri olarak goriilmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir (Randhawa vd., 2015: 149).
Literatiirde c¢alisanlarin hizmet inovasyonu ag¢isindan oynadigi roliin 6nemini vurgulayan
calismalar mevcuttur (Hu vd., 2009; M. Ottenbacher vd., 2006). Inovasyon igin turizm
iiriinlerinin tiretimi ve tiiketimine dahil olan tiim insanlarin (¢alisanlar, destinasyon sakinleri,
turistler) dikkate alinmasi gerekmektedir (Hjalager, 1997: 38-39). Bu baglamda insanlarin
hizmet yenilik¢iligine yonelik katilimi olduk¢a Onemlidir. Etkili bir hizmet yenlilikg¢iligi

caligmasinda yonetilmesi gereken fertler ise sunlardir (Johne ve Storey, 1998: 203):

e Gelistirme personeli,
e Miisteri ile dogrudan irtibat hainde olan ¢alisanlar,

e Miisteriler.
3.11.2. Yap1

Hizmet sektoriiniin bir pargasi olan turizm isletmeleri, teknolojik gelismeler ile karsi
karsiya kalarak ve organizasyonel ve yapisal yenilikler aracilifi ile yenilenmektedir
(Grisseman vd., 2013: 7). Ottenbacher ve Gnoth (2005), otel yoneticileri tarafindan basarili
hizmet yeniligini destekleyen dokuz faktor 6nermislerdir. Bunlar; pazar se¢imi, stratejik insan
kaynaklar1 yonetimi, ¢aliganlarin egitimi, pazar duyarlilifi, giiclendirme, davranisa dayali
degerlendirme, pazarlama sinerjisi, ¢alisan bagliligi ve somut kalite (Ottenbacher ve Gnoth,
2005: 213-216). Turizm isletmelerinin en ¢ok zorlandiklari konular arasinda personeli
korumak, esnekligi korumak ve maliyetleri kontrol etmek i¢in yontemler gelistirmek
gelmektedir. Yonetsel yenilikler ayn1 zamanda isyeri memnuniyetini artirmayi ve yeterlilikleri

beslemeyi de amaclayabilir (Hjalager, 2010: 3).
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Yeni konaklama hizmetlerinin gelistirilmesi biitiiniiyle yeni olan yeniliklerden, mevcut
hizmetlerde oldukea kiiclik degisiklikler yapilmasina kadar uzanabilir. Tuglar yerine kayan
kartlarin kullanim1 gibi basit bir degisiklik, mevcut bir agirlama hizmetinin basit bir uyarlamasi
olabilir. Bunun yerine ek yeni tesisler yoluyla bir miktar katma deger sunma girigimi
gergeklestirilebilir.  Ancak belirlenmis yapisal ve yonetimsel siire¢lerin  olmadigi
operasyonlarda, bu tiir degisikliklerin ve eklemelerin izlenememesi veya yeterince
desteklenmemesinin basarisizliga yol agmasi miimkiindiir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206).
Diger taraftan yapisal anlamda {ist yonetimin kurulusun hedefleri ve paradigmasini i¢ceren net
bir vizyon ortaya koymasi, inovasyon cabalarinin basarili olmasina katki saglar (Johne ve

Davies, 2000: 8).
3.11.3. Siirec

Yeni hizmet gelistirme siireci, hizmeti olusturmak i¢in gerekli siire¢lerin veya rutinlerin
stirekli iyilestirilmesi veya yeniden tasarlanmasi anlamina gelmektedir. Genellikle, hizmet
stirecleri kolayca goriilmemekle birlikte organizasyonel, yonetimsel ve degisim siirecleriyle i¢
icedir. Gerek kademeli gergeklesen hizmet iyilestirme siirecleri gerekse de yeniden tasarlanan
hizmet siirecleri istikrarlt bir sekilde hizmet yeniliklerinin siirekliligine katkida bulunmaktadir
(Salunke vd., 2011: 4). Diger tarftan genel anlamda hizmet gelistirmenin siklikla hizli bir
sekilde kopyalanabildigi ve yenilik i¢in isletmelerin zaman ve para agisindan ¢ok kiigiik
yatinmlar gergeklestirdigi de sdylenebilir. Ancak hizmet iirlinii gelistirmeye yonelik daha
biliylik yatirimlar i¢in daha sofistike ve resmi prosediirlerin takip edilmesi gerekmektedir.
Burada yapilmast gerekli titiz caligmalara yonelik olarak isletme yoOnetimine biiyiik

sorumluluklar diismektedir (Johne ve Storey, 1998: 200-201).

Turist sayisinda goriilen siirekli artisa parelel olarak turistler, daha fazla destinasyona
kolay erigim saglama imkanina sahiptirler. Bu baglamda, turizm isletmeleri yeni duruma uyum
saglamak ve rekabet avantajini artirmak veya siirdiirmek i¢in stratejiler gelistirmek zorundadir.
Diger taraftan, turist profilinde meydana gelen degisikliklere bagli olarak turistler daha
deneyimli ve bilgilidirler. Bilgi ve iletisim teknolojileri ile bilgiye daha kolay ulasarak triin
taleplerini daha hizli olusturmaktadirlar. Dolayisiyla turizm isletmelerinde bilgi ve iletisim
teknolojisi bir¢ok siire¢ yeniliginin belkemigini olusturmaktadir (Hjalager, 2010:3). Ayrica
giinlimiizde turistler daha bagimsizdir ve tatillerini kendileri organize etme egilimindedirler
(Carvalho ve Sarkar, 2014: 158). Bu sebeplerden dolayi turizm isletmeleri agisindan inovasyon

ve inovasyon yonetimi kavramlart olduk¢a 6nem kazanmistir. Bu baglamda inovasyonu
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sistematik ve siirdiiriilebilir bir sekilde gergeklestirmeyi amaclayan isletmeler i¢in fikirlerin ve

firsatlarin orgiitsel bir siiregten gegmesi gerekmektedir (Bagno vd., 2016: 13).
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DORDUNCU BOLUM
INOVASYON VE PAZARLAMA INOVASYONU
4.1. Iinovasyon ve Pazarlama

Damanpour (1991: 556), inovasyonu “kurulus icin yeni olan,  dahili olarak
olusturulmus veya satin alinmus bir cihaz, sistem, politika, program, siireg, iiretim veya hizmetin
benimsenmesi” olarak tanimlamistir. Bununla birlikte literatiirde inovasyon kavramina yonelik
farkli smiflandirmalar yapilmistir. Bu siniflandirmalardan inovasyona iliskin radikal veya
kademeli (artirimli) olarak ikili kategorizasyonu mevcuttur (Henderson ve Clark, 1990; Chandy
ve Tellis, 2000). Radikal inovasyon, yeni bir seyin kesfinden kaynaklanan teknoloji ya da bilgi
alanindaki buyiik degisiklikleri ifade etmektedir. Radikal inovasyonun en onemli 6zelligi
yapilan yeniligin tamamen yeni olusu ve uygulamanin bir takim riskleri de beraberinde
getirmesidir (Giimiis vd., 2014: 42). Diger yandan, kademeli yenilikler ise yerlesik bir teknoloji
ya da bilgi acisindan biiyiik ilerlemeler olarak kabul edilir (Naidoo, 2010: 1312). Radikal
inovasyon ve kademeli inovasyon arasindaki fark net olmamakla birlikte, bu iki yenilik tiiriinii
birbirinden ayirmak 6nemlidir. Clinkii radikal yenilikleri gelistirmek i¢in gereken yeterlilikler
ve beceriler, kademeli yenilikler i¢in gerekli olanlardan agik¢a farklidir. Kademeli yenilikler,
onceki bilgilere dayanarak belirli bir yenilik seviyesine sahip olmalarina ragmen, mevcut iiriin,
hizmet veya siirecten agik¢a ayrilmayan onemli {iriin, hizmet veya siire¢ iyilestirmelerinden
olugmaktadir. Bunun aksine, radikal inovasyonun temel amac1 ise tamamen yeni bir iiriin veya
siire¢ baglatarak teknolojide ve tasarimda devrim niteliginde bir degisiklik getirmektir. Ayrica
radikal yenilikler, daha sonraki bir¢cok teknik gelismenin de temeli olan yeniliklerdir
(Dominguez-Escrig vd., 2015: 1059). Chandy ve Tellis (2000), yapmis olduklari
aragtirmalarinda radikal iiriin degisikliklerinin boyutlarim1 konu aldiklar1 aragtirmalarinda
kiiclik firmalarin yerlesik olmayan firmalar ile biiyilik firmalara ve yerlesiklere gore daha fazla
radikal {irlin yenilikleri getirdigini tespit etmislerdir. (Chandy ve Tellis, 2000: 14). Tablo 4’te

ise radikal ve artirimli inovasyonlar arasindaki farklar gosterilmistir.

Tablo 4. Radikal ve Kademeli inovasyonlarin Karsilastirmasi

Kademeli (Artiriml) inovasyon Radikal inovasyon
Siirekli iyilestirme s6z konusudur. Yeni buluslar s6z konusudur.
Isletmenin rekabet konumunu gii¢lendirir. Yeni bir endiistri olusumuna katki saglar.

Isletmenin  bulundugu endiistri tarafindan | Endiistri disinda yer alan isletmeler tarafindan

gelistirilir. gerceklestirilir.

Olagan gelismelerdir. Ender olarak gerceklesir.
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Tablo 4. Devamm Radikal ve Kademeli Inovasyonlarin Karsilastirmasi

Kademeli (Artirimli) inovasyon Radikal inovasyon

Mevcut yeteneklerin gelistirilmesini saglar. Kiiciik igletmeler tarafindan gerceklestirilir.

Kaynak: Giimiis vd., 2014.

Pazarlama literatiiriinde, pazarlama inovasyonu bir ¢esit kademeli yenilik olarak
konumlandirilmistir (Grewal ve Tansuhaj, 2001; Garcia ve Calantone, 2002). Bununla birlikte
yenilik yapmayan hizmet isletmelerinin pazarda ayakta kalamayabilecekleri genis ¢apta kabul
goérmiistiir. Bu nedenle, son yillarda hizmetlerde yenilige daha fazla 6nem verilmektedir. Yeni
hizmetlerin gelistirilmesi ise uzun siiredir bilim adamlar1 ve yoneticiler tarafindan bir¢ok
hizmet kolunda 6nemli bir rekabet endisesi olarak goériilmekle birlikte hizmet yonetimi ve
yenilik literatiirlinde en az anlasilan konulardan birisi olarak goriilmektedir (Lonial vd.,
2008:795). Inovasyon ekonomik refah i¢in hayati derecede onem tasimaktadir. Yenilikgi
isletmeler, daha az yenilik¢i isletmelere gore daha hizli biiyiiyerek daha fazla is tiretir. Yenilik,
hem siireclerdeki iyilestirmeler yoluyla hem de verimlilik agisindan dnemli ve itici bir glictiir.
Bununla birlikte pazar payinin artisi ve yeni pazarlara giris yoluyla tireticiler ve hizmet sektori
acisindan rekabet avantaji saglamaktadir (Valmohammadi, 2017: 377). Diger taraftan
literatiirde pazarlama inovasyonunun az sayida ampirik arastirmaya konu goriilmektedir (Chen,

2006; Naidoo, 2010; Halpern, 2010; Gupta vd. 2016; Aksoy, 2017).
4.1.1. inovasyon ve Pazarlama iliskisi

Stratejik pazarlama literatiirii, rekabet avantaji siirecinde pazarlamanin birincil roliiniin
yenilik oldugunu belirtmektedir (Mariadoss vd., 2011: 1308). Bununla birlikte, bircok isletme
hem iirlinlerinde hem de pazarlamasinda eszamanli olarak yenilik yapmaktadir. Bu durumun
temel sebebi ise iiriin yeniliklerinin pazarlama yenilikleriyle tamamlandiginda daha basarili
olabilmesidir (Asikainen, 2015: 91). Pazarlama inovasyonu ise “iriin tasarimi veya
ambalajinda, iiriin yerlestirmede, iiriin tamtiminda veya fiyatlandirmasinda onemli
degisiklikler i¢ceren yeni bir pazarlama yonteminin uygulanmasidir” seklinde tanimlanmaktadir
(Oslo Manual, 2005: 49). Otel isletmeleri agisindan pazarlama inovasyonlarinin
gerceklestirilmesine, iletisim araglari baglaminda yeni teknolojilerin gelisimi biiyiik katkilar
saglamistir. Internet kullanim otel isletmelerinin diisiik bir maliyetle bolgesel olarak dagilmis
farkli pazarlarda bulunan smnirsiz sayida potansiyel miisteriye erismesini saglamaktadir
(Buhalis ve Law, 2008: 618). Ayrica, otel isletmelerinin Web sayfalari belirli hizmetleri yeni

sekillerde tanitmak i¢in 6nemli bir aragtir. Bu ara¢ 6zellikle, aracilara bagimlilig1 azaltmak ve
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hem otel isletmeleri hem de miisteriler i¢in maliyetleri diisiirmek amaciyla seyahat acenteleri
gibi geleneksel pazarlama ve satig aracilarinda genis kapsamli bir azalmaya yol agan bir dizi
pazarlama inovasyonunu one ¢ikarmaktadir (Hjalager, 2010: 3). Diger taraftan Internet,
kullanicilarin servis saglayicilarin rezervasyon sistemine dogrudan erisebilmeleri i¢in gerekli
kosullar1 olusturmustur. Bu durum pazarlama agisindan yeni bir inovasyonu daha giindeme
getirerek otel isletmelerine giiclii tur operatorleri ile miizakere etme ve daha faydali bir dagitim
kanal1 gelistirme imkani da saglamistir (Buhalis ve Licata, 2002: 207). Otel isletmelerinde
pazarlama inovasyonu baglaminda sadakat programlari da 6nemli bir faaliyettir. Sadakat
programlari katilimcilara avantaj saglarken ayn1 zamanda otel isletmelerine olan bagliliklarini
artirmak icin tasarlanmis eylemler gelistirilmesine olanak taniyan miisterilerin tercihleri
hakkinda degerli bilgiler icermektedir. Ayrica, hizmet fiyatlandirmasi i¢in yeni stratejilerin
kullanilmas1 da pazarlama inovasyonu olarak kabul edilmektedir. Bu sayede, hizmet
fiyatlarinin talebe gore degistirilmesi ve fiyat talep iliskisini kontrol etme olanagr miimkiin

kilinmaktadir (Nieves ve Diaz-Menenes, 2016: 1557).

Pazarlamanin, stratejik yonetim alaninda kaynak temelli teoriye olan katkisinin temel
sebebi kaynak temelli teoride {iriin pazar1 dinamiklerinin yoklugu ile ilgilidir. Kaynak tabanl
teoride bu dinamiklerin biiyiik 6l¢iide eksik olmasinin nedeni, bu teorinin 1980'lerin ortalarinda
gelistirilmis olmasidir (Barney, 2014: 25). Teece ve Pisano (1994), Teece vd., (1997) ve Priem
ve Butler (2001), kaynak temelli yaklagima benzer bir elestiri getirerek s6z konusu yaklagimi
statik olarak degerlendirmisler, bu ¢ercevede kaynak temelli goriisiin ya da temel yeteneklerin
pazarda meydana gelen dinamik gelismeleri gbz ardi ettigini savunarak dinamik yetenekler
yaklasimini ortaya koymuslardir (Pavlou ve El Sawy, 2011). Uriin ve hizmet pazarinin dinamik
dogasi, firmalarin yeni siirecler ve rutinler de dahil olmak {izere daha iyi {iriin ve hizmetlerle
yenilik yapmak i¢in yeni yetenekler gelistirmelerini gerektirir (Kostopoulos vd., 2011: 1336).
Bu baglamda, orgiitsel 6grenme teorisi (Argyris 1992; Huber, 1991; March 1991) kuruluslarin
davranislarini etkileme potansiyeline sahip yeni bilgi veya fikirlerin gelistirilmesi ile ilgilenir.
Bu sebeplerden dolay1 arastirmanin bu boliimiinde pazarlama inovasyonunun bilesenleri ile
birlikte orgiitsel inovasyon kiiltiirli ve organizasyon yapisi basliklart altinda 6grenen

organizasyon, orgiitsel 6grenme ve bilgi paylasimi konular1 ayrintili olarak ele alinacaktir.
4.1.2. inovasyon ve Pazar Odakhlik

Pazar odaklilik, stratejik pazarlamanin en biiyiik aragtirma akimlarindan birini temsil
etmektedir (Guo, 2013: 1154). Bir firmanin pazar odakliligi, misterilerle nasil etkilesime
girecegine yonelik felsefesini yansitmaktadir (Tsou vd., 2014: 500). Pazar odaklilik, tim
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calisanlarin siirekli olarak miisteriler i¢in iistiin deger yaratmaya yonelik olarak faaliyet
gosterdikleri bir organizasyon kiiltiiriidiir (Narver vd., 1998: 241). Bununla birlikte pazar
odaklilik isletmeler agisindan sadece pazarlama departmanini degil tiim isletme birimlerinin
misteri degeri olusturulmasina yonelik ¢alismalarin1 kapsamaktadir. Diger taraftan literatiirde
pazar odaklilik konusunun incelenmesinde Kohli ve Jaworski ile Narver ve Slater tarafindan
ortaya konulan yaklagimlar daha 6n plana ¢ikmaktadir (Ekber ve Ahmadov, 2017: 34). Kohli
ve Jaworski’ye (1990) gore pazar odaklilik, 6rgiit ¢apinda iiretim, yayma ve pazar istihbarati

ile ilgili olmay1 ifade etmektedir. Bununla birlikte pazar odaklilik;

e Miisterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaclarini ve bunlar etkileyen faktorleri anlamay1
amaclayan faaliyetlerde bulunan bir veya daha fazla departman gerektirdigini,

e Departmanlar arasinda bilgi paylagilmasini,

e Belirli miisteri ihtiyaclarini karsilamak iizere tasarlanmis faaliyetlerde bulunan cesitli

departmanlarin var olmasini gerektirmektedir (Kohli ve Jaworski, 1990: 3).

Pazar odakliliga yonelik ikinci goriis Narver ve Slater (1990) ile Narver vd., (1998)
tarafindan yapilan arastirmalarda ortaya konulmustur. Bu yaklagima gore ise pazar odaklilik,
sadece kurulusun kiiltiirinden ayr1 bir dizi siire¢ ve faaliyetler olarak degil, bir kurulusun
kiiltiirii olarak anlasilmalidir. Bu baglamda, pazar odakliligin temel ilkesi, kurulustaki her bir
bireyin ve islevin, miisteriler i¢in iistiin deger yaratmak i¢in siirekli olarak beceri ve bilgiye
katkida bulunmasi gerektiginin farkinda olmasidir (Narver vd., 1998: 242-243). Bu yaklasima
gore pazar odaklilik; miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve islevsel koordinasyon seklinde

siiflandirilmastir.
4.1.2.1. Miigteri Odaklilik

Miisteri odaklilik bir saticinin iginde bulunulan zaman dilimi ile birlikte, piyasa
dinamiklerine bagli olarak miisteriye iliskin deger zincirini anlamasini gerektirir (Narver ve
Slater, 1990: 21). Miisteri degerini olusturan faktorlerden birisi ise misteri iliskileridir. Miisteri
iliskileri sadece miisterileri tutmakla kalmaz, ayn1 zamanda {iriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi
icin 6nemli Onerilerde bulunmaya tesvik eder. Bununla birlikte miisteri iliskileri yonetiminin
etkinligi daha fazla inovasyon kabiliyeti gelistirme ve kalic1 bir rekabet avantaji saglama araci
olarak da kabul edilmektedir (Lin vd., 2010: 112). Miisteri odakli ¢alisan firmalar, hedeflenen
misterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclari hakkinda istihbarat iiretir ve yeni istihbarati
organizasyon icinde yayar. Miisteri odakli bir kurulustaki calisanlar, miisterilerin kim

olduklarinin ve nasil hizmet edilmeleri gerektiginin farkindadir (Grawe vd., 2009: 285).
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4.1.2.2. Rakip Odakhilik

Rakip odaklilik bir saticinin 6nemli potansiyel rakiplerinin kisa vadeli gii¢lii ve zayif
yanlarini ve uzun vadeli yeteneklerini ile stratejilerini anlamasi1 anlamina gelmektedir. Ayrica
miisteri analizine paralel potansiyel rakiplerin analiz edilmesi saticinin hedef alicilarinin
mevcut ve beklenen ihtiyaglarini karsilayabilecek tiim teknolojileri de igermesi gerekmektedir
(Narver ve Slater, 1990: 22). Rakip odaklilig1 benimseyen isletmeler, mevcut rakiplere ve
potansiyel rakiplere yonelik olarak derinlemesine bir degerlendirme gelistirerek ve elde edilen
bilgileri rakiplerin giiglii yanlarin1 agmak i¢in kullanir. Rakip odakl1 bir isletmede, rekabetci
degerlendirme yalnizca {ist yonetimin sorumlulugu olamamakla birlikte, tiim ¢alisanlar
miisterilerin ihtiyaglarini kargilamak i¢in kullanabilecekleri tiim kaynaklarla ilgilenmektedir

(Grawe vd., 2009: 285).
4.1.2.3. Islevsel Koordinasyon

Islevsel koordinasyon hedef miisteriler icin iistiin deger olusturulmasi hususunda
isletme kaynaklarinin koordineli bir sekilde kullanilmasidir. Aliciya iligkin deger zincirindeki
herhangi bir nokta, satictya alici i¢in deger olusturma firsatt sunmaktadir (Narver ve Slater,

1990: 22).
4.1.3. Pazarlamada Inovasyon Yapilmasinin Amaclar

Pazarlama inovasyonu, igletmenin {riinlerini tiiketici ihtiyaglari, rekabet durumu,
maliyetler ve faydalar ile yeniligin kabuliinii anlama temelinde satabilme yetenegidir. Bununla
birlikte pazarlama inovasyonu, satiglar1 artirmak amaciyla miisteri ihtiyaclarin1 daha iyi ele
almayi, yeni pazarlar agmayr veya bir iriin/hizmeti piyasada yeniden konumlandirmay1
hedeflemektedir (Kafetzopoulos ve Psomas 2015: 108). Ayrica pazarlama inovasyonu, hedef
pazar karmasi olusturularak secilen pazarlara yonelik olarak en iyi nasil hizmet edileceginin
gelistirilmesiyle ilgilenir. Dolayisiyla daha 1y1 ve yeni potansiyel pazarlari belirlemek ve hedef
pazarlara hizmet vermenin daha 1yi ve yeni yollariin belirlenmesi konularina odaklanir (Johne
1999: 7). Bu dogrultuda iiriin ya da hizmetin tasarimi ile birlikte fiyat, dagitim ve tutundurma
elemanlarinda yapilan degisiklikler ile pazarlamaya yeni bir yon belirlenir (Topsakal vd., 2018:
742). Pazarlama yenilikleri, isletmenin satiglarini artirmak amaciyla miisteri ihtiyaglarini daha
iyi ele almayi, yeni pazarlar agmayr veya bir firmanin {iriiniinii piyasada yeniden

konumlandirabilmesini amaglamaktadir. (Oslo Manual, 2005: 49).
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Pazarlama inovasyonu yaygin olarak siirekli bir siire¢ olarak anlasilmaktadir.
Baslangicta, girisimci pazarda potansiyel bir kar firsat1 yakalar. Ticari kar1 hedefleyen girisimci,
bu dogrultuda temel pazarlama 6gelerini yeniden birlestirir ve yeni tirlinlerin lansmanini ve yeni
pazarlara tanitimin1 kolaylastirmak i¢in daha giiclii pazar rekabet yeteneklerine sahip bir
pazarlama sistemi kurar. Ayrica, saglam bir pazarlama stratejisi ile piyasada izlenen yol, isletme
icindeki yonetim becerileri, benzersiz organizasyon kiiltiirii gibi basarili pazarlama
inovasyonunun ozellikleri, rakipler tarafindan taklit edilmeyi de zorlastirabilir. Bu faktorlerin
belirli bir kombinasyonu, bir pazarlama inovasyonunun isletmeye yonelik stratejik bir deger
katip katmayacagini netlestirir (Ren vd., 2010: 82). Bu baglamda pazarlama inovasyonun satig

hacimlerini veya pazar payini artirmay1 amagladigi da sdylenilebilir (Oslo Manual, 2005: 54).

4.2. Pazarlama Inovasyonunun Bilesenleri

Pazarlama inovasyonu liriinlerin tasarim, fiyatlandirma, tutundurma ve konumlandirma
calismalarina yonelik olarak gergeklestirilen yenilikleri igeren yeni bir pazarlama yontemidir
(Armstrong ve Kotler, 2007: 516). Pazarlama inovasyonunun asil amaci, miisteri ihtiyaglarinin
daha iyi ele alinmasi, yeni pazarlar olusturulmasi veya firmanin satislarinin artirilmasi amaciyla
iirliinlin piyasada yeniden konumlandirilmasidir (Kotler, 1991). Bununla birlikte pazarlama
inovasyonu tasarim, fiyatlandirma stratejileri, iiriin paketi tasarim 6zellikleri, {iriin yerlestirme
ve 4P (lirtin, fiyat, dagitim, tutundurma) hatti1 boyunca tanitim faaliyetleri ile gii¢lii bir sekilde
iligkilidir (Gunday, vd., 2001: 663). Bu baglamda arastirmanin bu bdliimiinde pazarlama
inovasyonu hizmet inovasyonu, fiyatlandirma inovasyonu, tutundurma ve dagitim inovasyonu

basliklar1 altinda ayrintili olarak ele alinmistir.
4.2.1. Hizmet inovasyonu

Son yirmi yilda, kiiresel ekonomi gelisim anlaminda geleneksel imalattan hizmet
merkezli bir ekonomiye dogru kaymistir. Hizmet sektorii kiiresel ekonominin gelisimi
acisindan oldukga 6nemlidir. Ozellikle kiiresel ekonominin gayri safi yurti¢i hasilasinin (GDP)
% 70'inden fazlas1 hizmet sektoriinden elde edilirken inovasyon, ekonomik faaliyetlerin
olusturulmasinda oldukga kritik bir rol iistlenmektedir (Chen vd., 2016: 54). Ayn1 zamanda
gelismekte olan ve gelismis lilkelerdeki ekonomik biiyiimenin ¢ogunlugu kiiresel ekonomiye
stirekli katkida bulunan hizmet iiriinleri ve hizmete yonelik aktivitelerden olusmaktadir (OECD,
2006).

Hizmet sektoriinde dncelikle miisterilerin ihtiyaclarini karsilamaya odaklanilmaktadir.

Bu nedenle, hizmet yeniligi, mevcut veya yeni miisterilere yeni hizmetlerin / {rlinlerin
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tanitilmasi ve yeni miisterilere mevcut hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir
inovasyon eylemlerinin disa odaklanmasinin temel sebebi, Oncelikle pazara yonelik olmasidir
(Baba, 2012: 222). Diger taraftan hizmet yeniligi i¢cin sadece sinirli sayida kurulus resmi
yaklasimlar kullanmaktadir. Bu durumun temel sebebi ¢ogu isletmenin hizmet inovasyonlarinin
basarisi i¢in gerekli belirleyicileri uygulamada basarisiz olmalaridir. Bununla birlikte yenilikg¢i
hizmetlerde basar1 eksikligi, sadece pazara yeni hizmetler getirememekle birlikte, sunulan
hizmetlerin ticari basarisizligi ile de yakindan iligkilidir (Lightfoot ve Gebeuer, 2011: 665).
Diger taraftan literatiirde hizmet igletmeleri agisindan inovasyon siireci konusunda giiglii bir

fikir birligi bulunmamaktadir (Liu ve Hong, 2016).

Hizmet inovasyonu ile ilgili ilk ¢caligmalar teknoloji perspektifinde ve ¢ogunlukla yeni
hizmet gelistirme konusuna odaklanmistir. “Asimilasyon” yaklasimi olarak da bilinen bu
yaklasimda teknoloji perspektifi temelinde aragtirmacilar hizmetleri liretim acisindan ele
alarak, teknolojinin hizmetler tizerindeki etkisini incelemislerdir. Daha sonra “sinir” yaklasimi
olarak bilinen perspektife gore yapilan akademik ¢alismalarda hizmetlerdeki yeniligi imalattan
farklh olarak ele alinmistir. Bunun baslica nedeni bir hizmeti imal edilen bir iiriinden ayiran
temel Ozelliklerden, yani somut olmayan, degiskenlik, ayrilmazlik ve dayaniksiz olma
niteliklerinden kaynaklanmaktadir. Son olarak gelisen diisiince ise “sentez” yaklagimidir. Bu
yaklagima gore yapilan ¢aligmalarda inovasyon hem {iriin hem de hizmet perspektifinden

birlestirilmeye ¢alisilmigtir (Bhatnagar ve Gopalaswamy: 2017: 380).

Somut {irlinler miisteri hizmetleri unsurlarindan bagimsiz bir sekilde sunulabilirken,
pazarlama anlaminda hizmet sunumunda her zaman bu destek gereklidir. Neredeyse tiim hizmet
iirlinleri miisterilerle yakin etkilesimi igerir. Etkilesim, hizmetin ayirt edici 6zelligidir. Bir¢ok
hizmet sektoriinde etkilesimli 6geler, hizmet teklifinin 6zilinli ifade etmektedir. Bu durum,
hizmet tedarik¢ilerinin sadece hizmet liriiniiniin kesin bi¢imini degil, ayn1 zamanda miisterilerle
etkilesimin uygun dogasini da gelistirmesi gerektigi anlamina gelmektedir. Etkilesim siireci
tipik olarak bir hizmetin ayrilmaz bir pargast oldugu icin yeni bir hizmetin gelistirilmesi
genellikle kavramsal olarak yeni bir somut {iriiniin gelistirilmesinden ¢ok daha karmasiktir
(Johne ve Storey, 1998: 186). Literatiirde hizmetleri yenilestirmek ve yeniden tasarlamak i¢in
kullanilan kavramlardan bir tanesi de hizmet esnekligidir. Hizmet esnekligi miisteri
gereksinimleri dogrultusunda hizli bir sekilde 6zellestirilmis hizmetler sunmak anlamina
gelmektedir. S6z konusu esneklik ile hizmet sunumlar1 miisteri merkezli olarak uyarlanabilir.
Boylelikle miisteri gereksinimlerine yanit vermek kolaylasir ve hizmet tasariminda

degisikliklere katki saglanir (Kumar vd. 2020: 2).Bununla birlikte son yillarda, literatiirde
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stirdiiriilebilirlik i¢in daha genis bir stratejik yaklasim olarak dizayn anlaminda eko-tasarima
vurgu yapmistir (Klewitz ve Hansen, 2014). Diger taraftan algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fiyat adaleti, riskten kaginma ve mevcut hizmetten duyulan memnuniyetin tiiketici
tutumunu ve tiiketicinin hizmet yeniligini benimseme niyetini etkilemektedir (Lee, 2012: 9).
Tiiketiciler, servis yeniliklerini, literatiirde “servis manzarasr” ad1 verilen ¢evresel 6zelliklerin
(ortam kosullari, mekansal yerlesim ve islevsellik, isaretler, semboller ile artefaktlar) i¢erisinde
yasamaktadir. Bu baglamda tiliketiciler hizmetleri, inovasyonun benimsenmesini etkilemesi
muhtemel olan hizmet manzarasinin biitlinsel 6riintiisii iginde algilayarak degerlendirir (Bitner,
1992: 65). Bitner’in (1992), hizmet manzarasi ¢ergevesi dzellikle pazarlama agisindan oldukga

onemlidir.
4.2.2. Fiyatlandirma Inovasyonu

Rekabet avantaji, bir isletmenin rakiplerinden daha iyi performans gdsterebilecegi iiriin
veya hizmetin spesifik degerini ifade eder. Bu baglamda, diisiik maliyetli veya farklilagtirilmis
tirtin veya hizmetler sunarak rekabette iistiinliik elde edilebilir (Falahat vd., 2020: 3). Dinamik
rekabet siirecinde igletmelerin pazar pozisyonlar1 degistigi i¢in fiyatlarinda bu duruma baglh
olarak degismesi gerekmektedir. Fiyatlandirma, miisteriler dahil olmak tizere diger kaynaklar
iizerinde etkili olan bir kaynaktir. Isletmeler fiyatlandirmada inovasyon yapabilir ve bdylece
fiyatlandirma rekabet avantajlarini artirabilir. Fiyatlar sadece yiiksek ve diisiik degil, aym
zamanda 1yi ve kotii arasinda da degisiklik arz edebilir. Etkisiz fiyatlandirma sadece saticiya
zarar vermekle kalmayarak etkileri aglar araciligiyla yayildigi i¢in, sonunda ekonomik anlamda
bliylimeyi olumsuz etkiler. (Ingenbleek, 2014: 35). Bu baglamda yenilik¢i fiyatlandirma
araclarinin gelistirilmesi, onemli stratejik pazarlama kaynaklari, dogru ve kaliteli bilgi ile
deneyime sahip c¢alisanlar gibi yetenekler gerektirir. Yenilik¢i fiyatlandirmada, isletmeler,
miisteriler, pazar ve endiistri i¢in adil ve kabul edilebilir fiyatlar1 olusturabilmek icin ¢alisan
yetenekleri ve ilgili tiim birincil ve ikincil faktorler dikkate alinmalidir (Quaye ve Mensah,

2018: 1539).

Hizmet inovasyonu acisindan, hizmetin somut olmayan 0zelliklerden dolayi,
tilketicilerin hizmeti kullanmadan o6nce hizmete yonelik fayda ve goreceli avantajlart
degerlendirmesi miimkiin degildir. Bu 6zellik hizmet {ireticileri acisindan bir takim igin
pazarlama sorunlarina neden olmaktadir. Bu baglamda maliyet, hizmet inovasyonunu
benimseyenlerin tabi olacagi her tiirlii finansal ve finansal olmayan yiikii icermektedir. Yeni bir
hizmetle ilgili yiikler arasinda fiyat, tiiketicinin algilayabilecegi ve degerlendirebilecegi en
belirgin olan unsurdur. Ornegin, tiiketiciler agisindan hizmete ulasma siiresinin maliyetini
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degerlendirmek zordur, ancak fiyat seviyesi kolayca anlasilabilir (Lee, 2012: 11). Bununla
birlikte sadece belirli bir {iriin veya hizmet i¢in talep faktdrlerine dayanan yeni bir degisken
kullanilarak fiyat hesaplamasi gergeklestirilebilir. Ayrica kuruluslar tarafindan miisterilerine
verilen belirli miktar kredi veya tercihli kartlara sahip tiiketiciler i¢in indirimler kullanilabilir.
Bu indirimler daha diisiik fiyatlar seklinde olabilir veya bir tiiketici ayni fiyata daha biiytik bir
miktar satin aldiginda ilave olarak tamamen yeni bir {iriin olarak sunulabilir (Ilic vd., 2014:36).
Fiyat degisimi 6grenmeye uyumlu bir yanit1 temsil ederken, fiyat inovasyonu proaktif bir yaniti
temsil etmektedir. Isletmeler rekabet siirecinde dgrendikge ve belki de kaynak stoklarini ve
fiyatlandirma yeterliliklerini gelistirdik¢e, degisim agisindan dogrudan bir neden olmasa dahi
fiyat tekliflerini degistirebilirler. Isletmeler, hizmet teklifi yerine fiyat teklifini degistirerek
yenilik yapabilirler. Bu dogrultuda, fiyat tekliflerini degistirmek i¢in yeni veya mevcut
kaynaklarin birlestirebilirler. Fiyat inovasyonunun temel amaci rekabetci fiyat pozisyonlarini
iyilestirerek finansal getirilerin giiclendirilmesidir. Bir fiyat inovasyonu ile iliskili maliyetler
nispeten diisiik olsa da, finansal sonuglar ¢ok biiyiik olabilir. Farkli fiyat seviyelerine sahip
piyasa deneyimleri disinda, fiyat yenilikleri bir¢ok sekilde olabilir ve c¢esitli boyutlarda
gerceklesebilir. Ornegin, isletmeler farkli para birimlerini kabul edebilir, ya da miisterilerine
kredi olanaklar1 sunabilir. Dolayisiyla fiyata yonelik inovasyon siireci, zaman zaman tiim fiyat
seviyeleri ve 6deme kosullarin1 yeniden gozden gecirerek isletmelerin kullanilmayan fiyat
potansiyellerini kesfetmelerine katki sunabilir. Ayrica isletmeler, fiyat inovasyonunu sadece
piyasa kosullar1 bunu yapmaya zorladiginda tartistiklar: bir kiiltiir olusturmaktan kaginmalidir

(Ingenbleek, 2014: 47-49).
4.2.2.1. Fiyatlandirma stratejileri

Turizm sektoriinde artan rekabete paralel olarak yasanan teknolojik yenilikler ve
degisimler isletmelerin pazar paylarin1 korumalar1 veya genisletmeleri icin farkli fiyat
politikalarin1 gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Turizm ag¢isindan fiyat, deger ve fayda
kavramlart ile iligkili olmakla birlikte turistik iiriinlere yiliklenen deger ve miktar olarak
tanimlanmaktadir. (Atasoy, 2017: 121). Fiyatlandirma {iretilen mal veya hizmetlerin pazar
degerinin belirlenmesidir (Yildirim, 2015: 12). Fiyatlandirma kararlarini etkileyen faktorler
isletme i¢i ve isletme dis1 olarak simiflandirilmistir. Buna gére pazar yapisi talep ve rekabet gidi
degiskenler dissal faktor olarak degerlendirilirken maliyet faktdrleri ve pazar hedefleri gibi
degiskenler igsel faktorler olarak degerlendirilmektedir (Polat ve Giirbiiz, 2016: 173). Turizm
isletmeleri agisindan belirlenecek olan fiyat, s6z konusu isletmelerin ekonomik gelirlerini

turistlerin ise satin alma tutumlarini dogrudan etkileyebilir (Demirezen, 2019: 22).

92



Arastirmanin bu kisminda yeni ya da yenilenen turistik iiriin/hizmetlere yonelik kullanilan
fiyatlama stratejileri ele alinmaktadir. Yeni iiriin fiyatlandirma stratejileri diisiik fiyat ve yiiksek

fiyat stratejileri olarak siniflandiriimaktadir (islamoglu, 2006).
4.2.2.2.1. Yiiksek Fiyat Stratejileri

Miisteriler {irtiniin degerine iliskin kabul goriirse bu stratejilerden yiiksek fayda
saglanabilir. Aksi takdirde bu stratejiler ticari basarisizliga yol agabilir. Liiks endiistride, yiiksek
fiyat dezavantajdan ¢ok bir satig noktasidir (Dolgui ve Proth, 2010: 103).

e Pazarin Kaymaginmi Alma: Pazarm kaymagmni alma stratejisi, Ozellikle yogun
donemlerde {iriin veya hizmete yiiksek bir fiyat etiketi koymayr hedeflemektedir.
Boylece diisiik mal veya hizmet {iretimi ile yiiksek kar elde edilmesi amaglanir. Pazarin
kaymagimi alma stratejisi, miisterilere hizmet veya iriiniin yliksek kalitede ve
teknolojide oldugunu hissettirerek pazarin biiyiimesine katki saglayabilir (Nair, 2019:
289). Miisteri hizmetleri ve iiriinle ilgili ihtiyaglarin karsilanmasinda yenilik¢i
yaklagimlar benimsenirse ve miisteriler nispeten fiyat duyarsizsa, bu strateji ile yiiksek
miktarda gelir elde edilebilir (Dolgui ve Proth, 2010: 103).

e  Odiillii fivatlandirma: Odiillii fiyatlandirma stratejisinde iiriin ya da hizmetin kalitesinin
yiikselmesine paralel fiyat1 da yiikseltilir (Kurtuldu, 2006: 417).

e Imaja yénelik fiyatlandirma: Imaja yénelik fiyatlandirmada ise isletmenin iiniiniin
giiclendirilmesi amaciyla yiiksek fiyatlandirma yapilir. Buradaki temel amag iiriiniin

kaliteli oldugu i¢in pahali oldugu algisini olugturmaktir (Y1ldirim, 2015: 18).
4.2.2.2.2. Diisiik Fiyat Stratejileri

Diistik fiyat stratejilerinin temel amaci pazar konumunun gii¢clendirilmesi ile rakiplerin

pazara girisine engel olabilecek stratejileri kapsar (Yildirim, 2015: 18).

e Pazara niifuz etme: Bu fiyatlandirma, iirliniin rekabet edebilirlik diizeyini artirma ve
miisteriler ile tedarikgiler arasinda karsilikli yararli iliskiler gelistirme potansiyeline
sahip bir stratejidir. Pazara niifuz etme, tiiketicilerin deger algisinmi etkileyebilir ve
dolayisiyla gelir yonetimi performansini artirabilir. Bu baglamda fiyat kasitli olarak
diistik tutuldugundan, yeni rakiplerin pazara girmesi engellenebilir ve bu nedenle daha
fazla miisteri yakalama ve gelir yonetimi performansini artirma olasilig1 séz konusudur
(Nair, 2019: 289).
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e Tutundurma Fiyatlandirmas:: Tutundurma fiyatlandirmasi sunulan hizmetlere olan
ilginin artirilmasi yoluyla gelir performans yonetimini tesvik edebilecek baska bir
stratejidir (Nair, 2019: 289). Bu stratejide kalite ile uygun fiyat birlikte sunulur
(Yildirim, 2015: 19).

e Sabit fiyatlandirma stratejisi: Sabit Urlin fiyatlandirmasi, daha fazla gelir elde
edilmesine yonelik performansa olumlu yonde katkida bulunabilir. Bu baglamda
aksesuarsiz ve islevsel olmayan bir temel {iriin veya hizmet birlikte basariyla ortaya
konulursa oldukca etkilidir. Otellerde odalar temel {irtindiir ancak yiyecek- icecek,
fitness, yiizme havuzu, restoran gibi birgok aksesuar iiriin olmadan islevsel olamaz.
(Nair, 2019: 289).

e Dizginleme: Bu fiyatlandirma stratejisinde yiiksek fiyat uygulamasia yonelik hem
kamuoyundan hem de kamu yonetiminden gelebilecek olumsuz tepkiler dikkate

alinarak fiyat belirli bir seviyede tutulmaya ¢alisilir (Y1ldirim, 2015: 19).
4.2.3. Tutundurma Inovasyonu

Tiim tutundurma faaliyetlerinin temeli bir iletisim siirecidir. Bu nedenle tutundurma
kavramu, tliketiciler ve isletmeler arasinda iletisim ve bilgi aligverisi i¢in bir mekanizma goérevi
gormektedir. Bu baglamda tiiketicilerin bilgilendirilmesi, hatirlatma yapilmasit ve belirli
iirinlere yonelik harekete gecirmeye yonelik calismalar ile onlar1 satin almaya ve tiiketmeye
ikna etme siirecidir. Markalama anlaminda pazarlamanin inovasyonunun temel amaci ise
bireysel miisterilerin 6zel gereksinimlerine gore yeni bir iiriin-hizmet sunumu gergeklestirmek
ve pazarda yeni bir {iriin konumlandirma veya yeni bir imaj olusturulmasidir (Ilic vd., 2014:
37). Buna ek olarak, iletisim stratejisinin etkinligi teknoloji liderligi ile baglantilidir. Teknoloji
liderligi {stlin {riin teknolojisi, listlin dagitim sistemi teknolojisi ve teknolojinin miisteri
ihtiyaglarinin tanimlanmasinda tistiin kullanimina yonelik 6nemli etkilere sahiptir (Easingwood

ve Storey, 1991: 6).

Yenilik¢i tutundurma, isletmenin daha 6nce kullandig1 veya var oldugundan farkli olan
medya teknikleri ve sembollerinde 6nemli degisiklikler igerir. Bu baglamda, ag olusturma ve
Internetin benimsenmesi gibi yenilikgi tanitim faaliyetlerinin pazar avantajini siirdiirmede kritik
derecede Onem tasimaktadir. Gergekte, yenilik¢i tanitim araglari marka gilivenini, miisteri
memnuniyetini ve pazarlama imajini gelistirerek pazar performansini olumlu yonde etkiler

(Quaye ve Mensah, 2018: 1540).
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4.2.4. Dagitim Inovasyonu

Yeni satig kanallarina iliskin pazarlama inovasyonu, kurulusta hi¢ uygulanmamis yeni
pazarlama yontemlerinin uygulanmasini igerir. Yeni satis kanallarinin tanitimi ise tamamen
yeni pazarlama yoOntemlerinin uygulanmasi ile miisterilere {iriin/hizmetlerin ulastirilmasini
saglar. Yeni satis kanallarinin piyasaya siiriilmesi, inovasyonu gelistirirken lojistik, tirliniin
nakliyesi, depolanmasi ve tasinmasi islemlerini temsil etmemektedir. Yeni dagitim kanallarina
yonelik pazarlama inovasyonu 6rnekleri arasinda lisansl {iriinlerin tanitimi, imtiyaz, miinhasir

satislar, dogrudan satiglar ve ¢evrimici satislar 6rnek gosterilebilir (Ilic vd., 2014: 36-37).

Inovasyon, miisterinin zihninde dagitimin  gerekli tamamlayict  varliklarin
mevcudiyetini destekleyip desteklemeyecegi ile ilgili sorular1 giindeme getirmektedir. Bu
baglamda inovasyonun desteklenmesi agisindan 6n kosul, pazarda optimum erisim ve uzun
vadeli destek saglayarak inovasyonun degerini artiran entegre bir dagitim stratejisine sahip
olmak olacaktir. Entegre bir dagitim stratejisinin kanal yonetimi, hizmet yonetimi ve deger
zinciri yonetimi ile entegre etmesi gereklidir. Dagitima iliskin hizmet yonetimi, inovasyonla
ilgili 'iletisim yonetimi ile de tam olarak uyumlu olmalidir. Bu baglamda dagitim kanallariin
kataloglar, web, telefon, magaza, metin, sesli portal ve mobil Internet dahil olmak iizere gesitli

iletisim araglari tarafindan desteklenmesi gerekir (Sikdar ve Vel, 2010: 164).
4.2.4.1.Inovasyona Yonelik Tutundurma ve Dagitim Stratejileri

Tutundurma ve dagitim stratejileri, yeni iiriinlerin piyasaya siiriilmesinde ¢gok dnemli bir
rol oynamaktadir. Dagitim, yeni {riiniin veya hizmetlerin miisterilere ulasilabilirligini
belirlediginden, pazarda nihai olarak kabul ve satisin gerceklesmesi acisindan oldukga
onemlidir. Bununla birlikte dagitim stratejisi, liriin veya hizmetin pazarda bulunabilirligini ve
uygulanmasini saglamada kilit rol oynadigindan, inovasyona saglanabilecek pazar destegi
yeteneginin dogasini da etkilemektedir. Promosyon stratejisi ise lirliniin veya hizmetin pazarda
algilanmas1 tizerinde belirleyici rol oynadigindan, inovasyonun tiiketicilerin zihinlerinde
konumlandirilmasinm1 etkilemektedir. Burada iizerinde durulmasi gereken temel husus
tutundurma ve dagitim stratejilerinin, bir yenilik¢iye inovasyondan daha fazla deger katarak

yardimc1 olma konusunda nasil rol oynayabilecegidir. (Sikdar ve Vel, 2010: 161-162).

Dagitim kararlarinin belirlenmesi olduk¢a uzun zaman gerektiren bir siiregtir. Ciinkii
dagitim kanallarinin degistirilmesi hem ytiklii miktarda kaynak hem de zaman gerektirmektedir.
Bundan dolay1 isletmeler yeniliklerin lansmani sirasinda dagitim sistemlerini tasarlamaya

biiyiik 6zen gostermek zorundadirlar. Bu baglamda, iiriin/hizmet ve dagitim sistemi arasindaki

95



uyumun, yeni hizmet ve tlriinlerin basarisini etkileyen en 6nemli degisken oldugunu belirtmek

miimkiindiir (Easingwood ve Storey, 1991: 4).
4.2.4.1.1. Egitimci Stratejisi

Tutundurma, mal ve hizmet satmaya veya bir fikri tesvik etmeye yonelik bilgi kanallari
ile ikna kanallar1 olusturmak i¢in satici tarafindan baslatilan tiim ¢abalarin koordinasyonu
olarak tanimlanmaktadir. Reklam, Internet pazarlamasi, halkla iliskiler ve kisisel satis gibi
farkli tutundurma stratejileri pazar talebindeki artis oranina katki saglanmasi amaciyla kullanilir
(Ali vd., 2013: 160). Hizmetlerin satin alinmasinin, maddi olmayan nitelikleri nedeniyle, mal
alimindan daha yiiksek risk algilar tasidigi diisiiniilmektedir. Bu baglamda promosyon
stratejileri iirlinlin pazarda algilanmasinda 6nemli bir rol {istlendiginden, yenilik¢i tarafindan
kullanilan promosyon stratejisi yeniligin tiiketici zihin alaninda konumlandirilmasini
etkilemektedir (Lee vd., 2003: 342-343). Bu baglamda, bir inovasyonun daha fazla deger elde
etmesini saglayacak bir duruma doniistiirilmesinin, yeniligin kullanici zihni alanindaki
konumunu giiclendirmek i¢in ve benzersizligi konusunda egitmeye odaklanan iletisim

stratejileri ile gergeklestirilebilecegi sonucuna varilabilir (Sikdar ve Vel, 2010: 163).
4.2.4.1.2. Tasiyic1 Strateji

Piyasaya yenilikler getirirken dagitim kanali yonetiminin odak noktasi, olumlu tiiketici
deneyimlerinin planlanmasi ve uygulanmasidir. Kanal karmasi, fiziksel magazalar agisindan
perakende egitimi, miisteri temas noktalarinda zenginlestirici deneyim, katma degerli hizmetler
ve tiiketici arastirmalart yoluyla yenilik¢i icin uzun vadeli rekabet avantaji saglar. Diger
taraftan, bir yeniligin daha fazla ekonomik degere ulasmasi yeniligin pazar destegi yetenegini
giiclendirilmesi ile tamamlayici ve diger piyasa katilimcilariyla baglanti kurmaya odaklanan
dagitim stratejileri sayesinde miimkiin olur. Boylece miisterilerin yeniligin giiclinii daha iyi
kullanmalarimi saglayarak mevcut rakiplere gore avantaj saglanir (Sikdar ve Vel, 2010:165-
166). Kurumsal basari, ¢ogunlukla bir firmanin tedarikgileri, miisterileri veya c¢alisanlar ile
olan iliskilerinin benzersiz karakterinden elde edilen ve pazarlara uygulanan, ayirt edici
yeteneklere dayali bir rekabet avantajindan kaynaklanmaktadir. Ortaklik inovasyon ydnetimi
miisteri beklentilerini ekonomik bir maliyetle karsilamak i¢in siire¢ ve iiriin inovasyon yonetimi

unsurlarini bir ag yapisi i¢inde birlestiren bir uygulamadir (Kay, 1993: 19).

4.3. Pazarlama Inovasyonunun Belirleyicileri
Isletmeler pazar arastirmalarina, yeni pazarlar1 veya pazar segmentlerini hedeflemek ile

drtinleri tutundurmanin yeni yollarmi gelistirmek i¢in yeni pazarlama uygulamalarinin
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gelistirilmesine biiylik miktarda kaynak tahsis edebilirler. Bu temelde yeni pazarlama
uygulamalari igletmelerin performansinin merkezinde yer alabilir. Pazarlama uygulamalari yeni
iiriinlerin basarist i¢in olduk¢a dnemlidir. Ayrica miisteriler ile kurulan temas, talep odakl
yeniliklerle tiriin ve siire¢ gelistirmede 6nemli bir rol oynayabilir. Organizasyonel inovasyon
ve pazarlama inovasyonu, farkli inovasyon tiirleri arasindaki etkilesimler ile birlikte, 6zellikle
de diger inovasyon tiirlerinden faydalanabilmek icin organizasyonel degisikliklerin
uygulanmasinin 6nemine iliskin kapsamli analizlerin gerceklestirilmesine katki sunar (Oslo
Manual, 2005: 12). Buradan hareketle arastirmanin bu boliimiinde miisteri iliskileri yonetimi,

orgiitsel inovasyon kiiltiirii ve organizasyon yapisi konularina yer verilmistir.
4.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimine olan ilginin artmasinin arkasindaki iki temel faktoriin, bilgi
teknolojisindeki ilerlemeler ve temel bir is felsefesi olarak miisteri odakliligin artan 6neminin
oldugu sdylenilebilir (Valmohammadi, 2017: 2). Miisterilerin ihtiyaglarini temel alan miisteri
odakli isletmeler, miisteri ihtiyaclariin takip edilmesi ve gelecekteki ihtiyaglarin dnceden
tahmin edilebilmesi i¢in yeni bilgileri organizasyon i¢indeki diger bireyler ve departmanlarla
paylasirlar. Boylece miisteri odakli bir politika gelistirerek hem tedarik zinciri firsatlarin1 hem
de kisitlamalarini miisteri agisindan gorebilirler. Bu durum, isletmenin potansiyel yeni
miisterilerini belirlemesine ve miisteri icin deger olusturma firsatlarina olanak tanir (Grawe vd.
2009:285). Miisteri iliskileri yonetimi paradigmasi bir kurulustaki diger 6nemli varliklar gibi
misteri iliskilerinin de etkili bir sekilde gelistirilebilecegi ve yonetilebilecegine dair temel
inanca dayanmaktadir. Bireysel miisteriler i¢in iirlin ve hizmet tekliflerinin olusturulmasi
miisteriyi elde tutmaya yonelik olarak ve bununla birlikte karliligin artmasina katki saglayabilir
(Yim vd., 2004: 263). Bununla beraber giiniimiiz orgiitlerinin gesitliligi, giderek artan kiiresel
rekabet ortami ve kiiltiirel degerler gibi ulusal piyasa kosullarindaki farkliliklar dikkate
alindiginda, isletmeler ilk olarak bulunduklari ortamlarin disindaki kiiltiirlerde miisteri iligkileri

yonetimi gibi kavramsal 6nlemleri degerlendirilmelidir (Akroush vd., 2011: 160).
4.3.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami

Hizla degisen teknolojik gelismeler ile birlikte ve dngoriilemeyen pazar degisiklikleri
déneminde, tireticiler uzun vadeli bir rekabet avantaji saglamak i¢in pazar taleplerini ve miisteri
tercihlerinin  karsilanabilmesini  saglamak i¢in yenilik yeteneklerini  gelistirmeleri
gerekmektedir (Panayides, 2006:476). Miisteri iligkileri yonetiminin genellikle bir isletme igin

rekabet avantaji sagladig1 ve organizasyon performansi iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu
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varsayllmaktadir. Stratejik diizeyde miisteri iliskileri yonetimini, miisteriyi elde tutma veya
miigteri ortakligi olarak kabul edilebilir. Teorik diizeyde ise misteri iligkileri yonetimi
pazarlamada yeni bir aragtirma paradigmasi olarak degerlendirilebilir. Diger taraftan pazarlama
literatiiriinde, miisteri iliskileri yonetimi ve iliskisel pazarlama terimleri neredeyse birbirinin
yerine kullanilmaktadir (Sin vd., 2005: 1264-1265). liski pazarlamasi ise iliskilerin, aglarin ve
etkilesimin temeline dayali pazarlamadir. Bununla birlikte etkilesime dayali pazarlama
pazarlamaya yonelik yOnetimin icine gOmiiliidiir. Ayrica iliski pazarlamasi bireysel
misterilerle uzun vadeli kazan-kazan iligkilerinin kurulmasi ve taraflar arasinda ortaklasa deger
olusturulmasini kapsamaktadir (Gummesson, 2002: 39). Harker (1999), se¢ilmis miisterilerle
(ortaklar) taahhiitlii, etkilesimli ve karli aligverisler yapilmasi ve bunlarin proaktif olarak
olusturulmasi, gelistirilip ve silirdliriilmesini iliski pazarlamasi olarak tanimlanmaktadir
(Harker, 1999: 16). Miisteri iligkileri yonetimi ise kuruluslarin, hem gelismis hem de gelismekte
olan ekonomilerde yer alan miisteriler ile iligkileri yoneterek karli miisterileri tespit etmelerini,
cekmelerini ve elde tutmalarini saglayan bir yonetim yaklagimi olarak tanimlanmaktadir
(Valmohammadi, 2017: 2). Sin vd. (2005: 1266), ise miisteri iligkileri yonetimini avantajli
miisteriler bulmak ve iliskileri gelistirerek uzun vadeli ortakliklar siirdiirmek i¢in kapsaml
stratejilerden yararlanma siireci olarak tanimlamaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi kavramina

yonelik literatiirde yer alan diger tanimlamalar su sekildedir:

Miisteri iliskileri yonetimi “sirket ve miisteri igin iistiin deger yaratmak icin segici
miisteriler edinme, elde tutma ve ortaklik kurma konusunda kapsaml bir siiregtir” (Parvatiyar

ve Sheth, 2000: 5)

Miisteri iliskileri yonetimi “kurumsal yaklasim ve miisteri kazanimi, miisteriyi elde
tutma, miisteri sadakati ve miisteri karliligini artirmak igin anlamli iletisim yoluyla miisteri

davramginin etkilenmesidir ” (Swift, 2001: 12).

Miisteri iligkileri yonetimi “iistiin miisteri degeri ve memnuniyeti saglayarak karl

miisteri iliskileri kurma ve siirdiirme siirecinin tamanudy” (Kotler ve Armstrong, 2004: 16).
4.3.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlart

Miisteri iliskileri yonetimi i¢ ve dis mekanizmalar olarak siniflandiriimaktadir. Igsel
mekanizmalar organizasyon yapisini, Kkiiltiiriinii ve bilgi yoOnetimini vurgularken dis
mekanizmalar bilgi paylasimi ve miisteri katilimi1 gibi miisterilerle gerceklestirilen etkilesimleri
icermektedir (Lin vd., 2010: 113). Diger taraftan literatiirde basarili miisteri iligkileri yonetimi

uygulamasinin unsurlarin1 belirleyen ve Yim vd. (2004) ile Sin vd. (2005), tarafindan

98



gergeklestirilen arastirmalar daha 6ne ¢ikmaktadir. S6z konusu arastirmalarda Day (2003) ile
Kotler ve Armstrong (2004) tarafindan ortaya konulmus olan miisteri iliskileri yonetiminin dort
kilit boyutu (strateji, insanlar, teknoloji ve siiregler) temel alinmistir. Bu baglamda Yim vd.
(2004) ile Sin vd. (2005) dort ana kilit boyut temelinde miisteri iligkileri yonetimini; kilit
misteri odaklilik, miisteri iliskileri organizasyonu, bilgi yonetimi ve teknoloji tabanli miisteri
iligkileri seklinde siiflandirmistir. Bu unsurlara yonelik ayrintilt bilgiler alt bagliklarda ele

alimmustir.
4.3.1.2.1. Kilit Miisteri Odaklilik

Miisteri merkezli pazarlama uygulamasinda, pazarlama fonksiyonu her bir miisterinin
ihtiyaclarin1 ve isteklerini yerine getirmeye calisir. Miisteri merkezli pazarlamanin Onciileri,
firmalar iizerinde pazarlama verimliligini artirma, is pazar c¢esitliligini artirma ve teknoloji
uygulanabilirligi {izerindeki artan baskidir (Shet vd., 2000: 55). Organizasyonun gergekten
miisteri odakli olmasini saglayabilen onemli bir kosul, miisterilerine deger katma bi¢ciminde
capraz fonksiyonel bir yaklagim benimsemektir. Boyle bir yaklagim altinda, ¢apraz fonksiyonel
stirecler ve yetenekler organizasyonu miisterileriyle iligskilendirmenin énemli bir yolunu temsil
etmektedir. Bu siiregler miisteri ihtiyaglarina dayali temel performans hedefleri tarafindan
yonlendirilmelidir (Akroush vd., 2011: 164). Miisteri odakli olmanin temel hedefi,
organizasyonun en karli miisterileri i¢in vazge¢ilmez hale geldigi derin miisteri iliskilerine
ulagmasini saglamaktir. Anahtar miisteri iliskileri acisindan isletme ¢apinda genellikle daha
kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunularak uzun vadeli miisteri iliskilerinin gelistirmesi

saglanir (Yim vd., 2004: 265).
4.3.1.2.2. Miisteri Iliskileri Organizasyonu

Yonetim literatiirliniin misteri iligkileri yonetimi kavramina olan katkisi, miisteri
iliskileri yonetiminin tasarimini desteklemek icin gerekli olan yonetimsel ve organizasyonel
altyap1 6gelerinin belirli tasarim segimleriyle birlikte ortaya konulmus olmasidir. Buradaki
amag ise miisterilere yonelimi tesvik eden ve kolaylastiran degerleri ve kurumun yapisi ve
kiiltiirli i¢cinde ihtiyaglarim1 karsilamayi amaglayan degerleri igsellestirmektir (Akroush vd.,
2011: 165). Misteri iliskileri yonetimi temelde firmalarin orgiitlenme biciminde ve is
stireclerinin yiiriitiilmesinde temel degisiklikler yapilmasi anlamina gelmektedir. Bu baglamda
isletmeler, miisteri iligkileri yonetiminin dogasinda var olan organizasyonel zorluklara daha
fazla dikkat etmelidir. Tim firmay1 miisteri iliskileri yonetiminin ¢evresinde basarili bir sekilde

organize etmenin ana hususlari arasinda organizasyon yapisi, kurulus capinda kaynaklara
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baglilik ve insan kaynaklar1 yonetimi gosterilebilir (Sin vd., 2005: 1268). Miisteri iligkileri
yOnetiminin basarist i¢in sisteme derinlemesine yerlestirilmis kilit miisterilere gii¢lii bir sekilde
odaklanarak, tiim kurulusun bu degerli iligkileri gelistirmek {izere orgiitlenmesi gerekmektedir.
Bu temelde organizasyonel yapinin esnek olmasi ve miisteri merkezli degerler iiretilmesi,
misteri odakli ve ¢apraz islevli ekiplerin koordinasyonunun gelistirilmesi i¢in organizasyonun

yeniden yapilandirilmas gerekebilir (Yim vd., 2004: 265).
4.3.1.2.3. Bilgi Yonetimi

Bir kurulusun var olmasinin temel mantigi bilginin olusturulmasi, aktarilmasi ve
uygulanmasidir. Miisteri iliskileri yonetimi perspektifinden bakildiginda, bilgi, tiiketici
deneyimine yonelik verilerden Ogrenilenler olarak anlasilabilir. Bilgi yonetiminin kilit
bilesenleri ise bilgi 6grenme ve iliretme, bilgi yayma ve paylagma ile bilgi duyarliligi olarak
siralanabilir (Sin vd., 2005: 1269). Tiim bunlar ise organizasyon iiyelerinin, miisterilere hizl,
duyarli ve iy1 kullanilan miisteriye 6zel bilgilere dayanan bir hizmet sunmalarina yonelik olarak
katki saglayabilir (Akroush vd., 2011: 165). Bu durum satis gorevlilerinin pazarlama tekliflerini
her miisteriye 6zgii bir sekilde titizlikle ayarlayabilmelerini destekler (Yim vd., 2004: 265).

4.3.1.2.4. Teknoloji Tabanli Miisteri Iliskileri

Dogru miisteri verileri, basarili miisteri iliskileri yonetimi performansi igin gereklidir.
Bununla birlikte teknoloji, miisteri iliskileri yonetiminde isletme kabiliyetine ek olarak 6nemli
bir rol oynamaktadir (Sin vd., 2005: 1270). Diger taraftan teknoloji tabanli miisteri iliskileri
yonetimi miisterileri anlamak i¢in gerekli olan verileri yoneterek organizasyon i¢indeki miisteri
iliskileri ¢abalarini destekleyen bir altyapi temeli saglamada kolaylastirici bir rol oynamaktadir
(Akroush vd., 2011: 166). Ayrica teknoloji tabanli miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin ve
satis elemanlarinin gelismis arama, iyilestirilmis iletisim ve satis sunumlar1 ve 6zel {iriin
yapilandirmalart i¢in bilgi toplamasina, analiz etmesine ve dagitmasina yardimci olur. Tim bu
caligsmalarin beklenen sonuglari arasinda gelistirilmis miisteri memnuniyeti, daha yiiksek
oranda miisteri tutma ve daha karli uzun vadeli miisteri iligkilerinin olugturulmasi gosterilebilir

(Yim vd., 2004: 265).
4.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve inovasyon

Miisteri iliskileri yonetiminin etkinligi ve verimliligi, giderek daha fazla inovasyon
kabiliyeti gelistirme ve kalic1 bir rekabet avantaj1 saglama araci olarak kabul edilmektedir (Lin

vd., 2010: 112). Diger taraftan hizmet inovasyonu yoluyla deger olusturulabilmesi, isletmelerin
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gelecekteki miisteri ihtiyaclarmi 6nceden tahmin etmelerini gerektirmektedir. Isletmelerin
miisterilerine listiin deger sunabilmeleri i¢in yeni hizmetler gelistirdik¢e ¢evresel degisiklikleri
de ongormelerini gerekli kilmaktadir. Bu durum genellikle miisterilere iliskin ulasilan yeni
bilginin mevcut bilgileri desteklemesini gerektirir (Grawe vd., 2009: 284). Bununla birlikte
misteri iliskileri yonetiminin yenilik {izerinde olumlu etkileri oldugu bilinmektedir (Lin vd.,
2010). Ayrica misteri iligkileri yonetimi yazilim sistemleri gibi bilgisayar teknolojileri araciligi
ile isletmelerin daha diisiik maliyetle, daha iyi kalitede, daha fazla miktarda misteri
beklentilerine gore inovasyon gerceklestirmelerini saglar. Buna ek olarak tiim iletisim
noktalarinda gorev yapan personelin miisterilere daha iyi hizmet vermesine yardimci olur.
Diger taraftan uygun teknoloji olmadan birgok miisteri merkezli faaliyetin gerceklestirilmesi
miimkiin olmamaktadir (Sin vd., 2005: 1269-1270). isletmelerin yeni bir iiriiniin
gelistirilmesinden 6nce Onerilen {iriinlerin mevcut miisteri operasyonlarina nasil uyarlanacagi
ve miisteri degerini nasil olusturabileceklerini veya artirabilecekleri konusunda derinlemesine
bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir (Gordon vd., 1993: 31). Ayrica inovasyon kuruluslarin
teknolojiler ve miisterilerle ilgili yetkinliklere sahip olmast durumunda gerceklesmektedir
(Danneels, 2002: 1102). Bu baglamda miisteri iligkileri yonetimi agisindan miisteri bilgisi ve

miisteri bilgi yonetimi konular1 6n plana ¢ikmaktadir.
4.3.2.1. Miigsteri Bilgisi

Bilgi, inovasyon i¢in vazgecilmez bir kaynak olmakla birlikte isletme agisindan i¢ ve
dis kaynaklardan elde edilebilir (Costa vd., 2018: 418). Yenilik siireci agisindan isletmelerin
misteriler, rakipler ve tedarik¢iler ile etkilesimde bulunarak s6z konusu taraflardan bilgi
edinmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu anlamda olusan organizasyonel bilgi, hem firmanin kendi i¢
bilgi sistemini hem de inovasyon faaliyetlerinin temelini olusturan miisterileri, ortaklari,
rakipleri iceren dig bilgileri kapsayan Onemli ve zengin bir bilgi birikimidir. Bir isletme
tarafindan kazanilan miisteri bilgileri, kurulusun bilgi sisteminin bir pargasi haline gelir ve
isletme yonetimi igin bir kaynak gorevi gorebilir (Falasca vd., 2017: 12). Miisteri bilgi
gelistirme siireci Orgiitsel baglamda ve daha acil olarak belirli bir yeni iiriin gelistirme projesi
esnasinda ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle, miisterilere iliskin bilgiler siirecin etkililiginin
belirlenmesinde dnemli bir rol oynamaktadir (Joshi ve Sharma, 2004: 48). Diger taraftan yeni
tirtin gelistirmede pazara yonelik bilgi yeterligi iic asamada olugmaktadir. Bu asamalar ise

sunlardir (Li ve Calantone, 1998: 14):
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e Miisteri bilgi siireci: Miisteri bilgi siireci, miisterilerin yeni {iriinlere yonelik mevcut ve
potansiyel ihtiyaclarina iligkin miisteri bilgilerini iireten davranigsal faaliyetler kiimesini
ifade eder.

e Rakip bilgi siireci: Rakip bilgi siireci, rakiplerin iirlinleri ve stratejileri hakkinda bilgi
iireten davranigsal faaliyetler dizisini igerir.

e Pazarlama ve (Ar-Ge) Arayiizii: Pazarlama ve Ar-Ge arayiizii, pazarlama ve Ar-Ge

islevlerinin birbiriyle iletisim kurdugu ve isbirligi yaptig: siireci ifade eder.

Uriin gelistirme siirecinin merkezinde teknik ve ticari olmak iizere birbiriyle iliskili iki
segmentin entegrasyonu vardir. Miisteri bilgisi ve rakip bilgisi yeni iiriin gelistirme siirecinde
alinmas1 gereken pazarlama yeteneklerinin merkezinde yer almaktadir. Bu bilgiler, miisteri
ihtiyaglarin1 ve bu ihtiyaclar etkileyen faktorleri derinlemesine anlamaya dayanmaktadir.
Dinamik yetenekler baglaminda koordinasyon yetenegi bu bilgiler gercevesinde mevcut
miisterilere daha iyi hizmet vermek ve yeni miisterilere ulasmak i¢in dagitim kanallarina erigim
imkani sunmaktadir. Ayn1 zamanda dinamik yetenekler, kuruluslarin mevcut miisteriler ve
rakipler ile potansiyel veya yeni ortaya ¢ikan miisteriler ve rakipler hakkinda bilgi bulmalarini,
yorumlamalarini, yaymalarini ve bunlardan faydalanmalarini da saglamaktadir (Marsh ve
Stock, 2003: 137). Diger taraftan miisteri bilgileri yeni pazar firsatlarinin tanimlanmasi, rekabet
avantajinin arttirilmasi, yeniliklerin takip edilmesi ve dinamik pazarlama ortamlarinin
yonetilebilmesi a¢isindan da oldukc¢a 6nemli bir isletme kaynagi olarak goriilebilir. Bununla
birlikte, isletmelerin miisterilerin ihtiyaclarina dikkat etmenin ve miisteri iliskileri kurmanin
basar1 i¢in yetersiz oldugunu degerlendirerek miisteri bilgi kaynaklarini yonetim diizeyinde
giiclendirmeleri gerekmektedir. Ciinkii bilgi yonetimi kabiliyetine sahip bir isletme
kaynaklarin1 daha verimli kullanarak ve sonugta daha yenilik¢i olarak pazarda daha yiiksek

performans sergileyebilir (Falasca vd., 2017: 2).
4.3.2.2. Miigteri Bilgi Yonetimi

Bilgi tartismasiz inovasyonun en onemli bilesenlerinden biridir. Bilginin yayilimi
fenomen olarak g6z Oniline alindiginda, birgok endiistrideki isletmeler aktif olarak kendi
sinirlart diginda degerli bilgi kaynaklarini ele gegirmeye ¢alismaktadir (Ryzhkova, 2015: 327).
Bu egilim ise acik inovasyon kavrami olarak tanimlanmis ve incelenmistir (Chesbrough, 2003).
Miisteri bilgi yonetimi hem miisterilerin hem de isletmelerin deneyimlerini ve bilgilerini
paylastiklari, birbirlerinden 6grendikleri, sorunlarini ¢ozdiikleri ve degisim siirecinin

faydalarindan yararlandiklar1 bir 6grenme siirecidir. Bu dogrultuda miisteri bilgi yonetimi
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isletmenin inovasyon igin gerekli olan ticari amaglarina ulasilmasinin saglanmasi igin elde
edilen bilgileri, 6ziimsemek ve kullanmak igin yeterliliklerine yatirim yapilmasina da katki

sunar (Taherparvar, 2014: 593).

Bir isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri, rakipleri, tedarikgileri ve diizenleyici
kurumlar1 hakkindaki sahip oldugu bilgiler, s6z konusu isletmenin pazardaki stratejik bir
kaynagi olarak gorilebilir (Griffith vd., 2006: 54). Bununla birlikte Zhang ve Lu (2012),
miisteri iligkileri yonetimi siirecine misteri katiliminin yenilik yetenegi iizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu dogrultuda miisteri bilgi yonetimi sorumlular1 her
seyden Once, miisteri iliskileri yonetiminin bir 6zelligi olarak, miisteri hakkindaki bilgilere
odaklanmak yerine, miisterilerden gelen bilgiye yani miisterilerde ikamet eden bilgiye
odaklanir. Bagka bir deyisle, akilli sirketler kurumsal anlamda miisterileri diisiindiigiinden
dolay1 onlarin daha bilgili olduklarini fark ederek satis temsilcilerinden miisteriler hakkinda
bilgi toplamalarinin yani sira onlarla dogrudan etkilesim kurmalarini da ister (Gibbert vd., 2002:
461). Gergek anlamda misteri odakli olmak isteyen isletmelerin yoneticileri, miisteriye
yaklagma siirecinin miisteri ile bagladigini kabul etmelidir. Miisteri bilgi edinme ¢abalariinin
etkin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in gerekli 6n kosul, hangi bilgi toplama faaliyetlerinin daha
degerli oldugunu ve hangi miisteri bilgilerinin edinilmesi gerektiginin belirlenmesidir. Bu
caligmalarin nasil yiiriitiilecegi konusu da ayni derecede 6nemlidir (Gordon vd., 1993: 24).
Miisteri iligkileri yonetimine yonelik olarak bilgi akiglari ti¢ kategoriye ayrilmaktadir. Bu

kategoriler sunlardir (Gebert vd., 2003: 109):

e Miisteriler Hakkinda Bilgi: Miisteri iliskileri yonetimi siireglerinde miisterilerin bilgi
gereksinimlerinin karsilanmasi igin bilgi gereklidir. Bu bilgiler iiriinler, pazarlar ve
tedarikcilere iliskin bilgilerdir.

e Miisteriler I¢in Bilgi: Miisteriler hakkindaki bilgiler miisterilerin motivasyonlarinin
anlagilmasi ve kisisellestirilmis bir sekilde ele alinmasi i¢in toplanmaktadir. Bu bilgiler,
miisteri ge¢mislerini, baglantilarini, gereksinimlerini, beklentilerini ve satin alma
faaliyetlerini igerebilir.

e Miisterilerden Edinilen Bilgi: Bu bilgi, isletmenin, belirli {iriin veya hizmetlerin
tercihleri veya tiiketim deneyimi ile ilgili olarak misterilerinden aldig1 fikirler,
diistinceler ve bilgiler olarak ifade edilebilir. Miisterilerle etkilesimler yoluyla, hizmet

tyilestirmeleri veya yeni iirlin gelistirmeleri i¢in toplanabilir.

Miisteri bilgi yonetimi, miisteriler hakkinda ve miisteriler i¢in dinamik olarak bilgi

yakalamak, olusturmak ve entegre etmek i¢in tasarlanmis bir siirectir. Bu siire¢ esnasinda,
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isletmeler miisterilerinin kim oldugunu daha iyi anlamalarina yardimer olmak i¢in miisteriler
ve islemleri hakkinda biiylik miktarda veri toplarlar. Miisteri bilgi ydnetimi savunuculari,
bilgiye ulasma agisindan kullanilan sistemlerin gelistirilmis miisteri hizmeti veya daha 6zel
misteri hizmetlerinin sunulmasi ile miisterileri elde tutma ve onlarin memnuniyetini artirdigini
ifade etmektedirler (Smith ve Mckeen, 2005: 745). Miisteri bilgi yonetimi, miisteri bilgilerinin
yonetimi ve kullanilmasi ile ilgili olmakla birlikte iki tiir miisteri bilgisi s6z konusudur. Bu

bilgiler sunlardir (Rowley, 2002: 269):

e Potansiyel miisteriler ve miisteri segmentleri ile bireysel miisteriler hakkindaki bilgileri
icerebilecek miisteriler hakkinda var olan bilgi.
e Uriin ve hizmetlerin sunuldugu, daha genis anlamda miisterilerin pazar ve iiriin

yelpazeleri hakkinda sahip olduklar bilgiler.

4.3.2.3. Lider Kullanicilarin Etkisi

Miisterilerin ihtiyaglarinin anlagilmasi, kullanicilarin siirece katilimi ve miisterinin
yenilik siireclerine entegrasyonu ile degisim gdstermistir. Bu degisim temelinde kullanici
isbirliginin etkinliginin belirlenmesi i¢in kullanicilara iliskin bilginin iki temel 6zelliginin
oldugu ileri siiriilmektedir. ilk olarak, kullanicilardan gelen bilgilerin genellikle elde edilmesi,
aktarilmas1 ve kullanilmasi olduk¢a maliyetlidir. Ikinci olarak, birgok pazar, isletmelerin
miisterileri anlamasini ve genel miisterileri tatmin eden bir {irlin sunmasini zorlastiran oldukga
heterojen miisteri ihtiyaglar ile karakterize nitelikler tasimaktadir. Bu nedenle, miisterilerin
oncii kullanicilar ile giiclendirilmesi tiim inovasyon siireci boyunca yakin isbirligi agisindan
diger yontemlere gore siradan miisterilerden bilgi istemekten daha fazla fayda saglamaktadir

(Ryzhkova, 2015: 329). Lider kullanic1 siirecine yonelik asamalar sunlardir:

e Pazarm Onemli Teknik Egilimlerinin Belirlenmesi: Lider kullanicilar, zaman icinde
degisen 6nemli bir boyuta gore pazarin oniinde olmak olarak tanimlanir. Bu nedenle,
belirli bir ilgi c¢ercevesinde yer alan {iriin kategorisindeki lider kullanicilarin
tanimlanabilmesi icin, bu kullanicilarin lider konumda olduklar1 temel egilimin
belirlenmesi gereklidir (Von Hipel, 1986: 798). Stratejik planlama siirecinde, isletmeler
ekonomik, fiziksel, kiiresel, sosyokiiltiirel, demografik ve teknolojik firsatlar1 ve
tehditleri belirleyerek s6z konusu temel egilimler i¢in faaliyet gosterdikleri dis cevreyi
degerlendirir (Mohr vd., 2010: 200).

e Lider Kullanicilarin Tanimlanmasi: Bir firma gelecek vaat eden yeni iiriin firsatlar ile

iliskili goriinen bir veya daha fazla dnemli egilimi belirledikten sonra, pazarda yeni iiriin
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acisindan belirlenen her bir trendin 6nciisii olan kullanicilari aramaya baglayabilir (Von
Hipel, 1986: 799). Lider kullanicilarin verimli bir sekilde izlenmesi igin {iriin gelistirme
veya pazar arastirma ekipleri, hedef pazar trendlerinin liderlerine ulagsmak icin farkli
kanallardan iletisim kurmaya calisirlar (Mohr vd., 2010: 200).

e Atdlye Calismalari: Bu asamada, bir dizi uzmanliga sahip birkag lider kullanicinin yani
sira kurulusun pazarlama gibi farkli alanlarindan birkag temsilci igeren bir atdlye
caligmas1 diizenlenebilir. Atdlye calismasi sirasinda grup, sponsor sirketin ihtiyaglar
icin fikirler saglamak {izere i¢goriileri ve deneyimleri birlestirir (Mohr vd., 2010: 200).

e Lider Kullanici Verilerinin Smanmasi: Isletmeler, olast kullanic1 verilerinin daha
tipik kullanicilar icin ne kadar iyi uygulandiginin degerlendirmesi amaciyla ¢alismalari
prototiplemek ve tipik bir kullanici 6rneginden bunu test etmesini isteyerek sonuglara
ulagsmaya calisir (Mohr vd., 2010:200). Bu calismanin daha biiyiikk gruplar iizerinde

uygulanmasi ise ¢alismalarin basarisina olumlu katki saglar (Von Hipel, 1986: 801).

4.5. Orgiitsel inovasyon Kiiltiirii ve Pazarlama Inovasyonu

Rekabet sartlarinin hizli bir sekilde degisim gostermesi isletmelerin inovasyona yonelik
olan ihtiyaglarin1 daha da artirmaktadir. Buradan hareketle isletmelerin en ¢ok ihtiyag
duyduklar1 yetenegin inovasyon yetenegi oldugu sdylenilebilir. Hi¢ siiphesiz isletmelerin
inovasyon yapabilmeleri insan faktorii, sektorel ozellikler Ar-Ge gibi farkli degiskenlerden
etkilenmekle birlikte en 6nemli degiskenin ise kiiltiir oldugu séylenilebilir (Yigit, 2014: 1).
Orgiit kiiltiirii organizasyonun en &nemli sosyal 6zelliklerinden biri olmakla birlikte orgiit
iyelerinin gorevlerini nasil diislindiiklerini ve yiirittiiklerine yonelik bir orgiitii digerinden
ayiran kollektif bir anlayistir. Ayrica orgiit kiiltiirti, isyerinde ¢alisanlarin kuruluslar iginde ve
arasinda nasil diisiindiigiinii, davrandigin1 ve farklilik gosterdigini etkileyen deger sistemini
kapsamaktadir (Nguyen vd., 2019: 721). Kavrama yonelik farkli yaklagimlar mevcut olsa da,
orgiit kiiltlirti genis olgiide tiyeleri tarafindan paylasilan 6rgiitsel uygulamalara ve hedeflere
yanstyan deger, inang ve norm koleksiyonu olarak tanimlanmaktadir (Khazanchi vd., 2007:
872). Organizasyonlarda inovasyonu destekleyici bir unsur olarak kiiltiir “bir isletmenin sosyal
ve bilissel ortami, gercgekligin ortak goriisii ve katilimcilar arasinda tutarli bir davranig
biciminde yansitilan kolektif inang ve deger sistemleri™ olarak tanimlamaktadir (Jassawalla ve
Sashittal, 2002: 43).

Orgiitiin tiim iiyelerinin inovasyon ve isbirligi i¢cin olumlu faktorleri harekete gecirdigi
bir davranis modelini vurgulayan yenilikg¢i kiiltiir, bilgi ¢aginin basinda ortaya ¢ikan yeni bir

kiiltiir tiiriidiir. Yenilikei kiiltiir, tist yonetimin yenilik stratejilerini ve planlarini uygulamasini
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kolaylastirabilir. Bu temelde yenilikgi aglar, isletmelerin yenilik yapmasi igin giderek daha
onemli kaynaklar haline gelmektedir (Xie vd., 2014: 199). Organizasyon ortaminda inovasyon,
genellikle nihai olarak somut bir eylem veya sonuca bagli davranislar cergcevesindeki
faaliyetlerle ifade edilmektedir. Bunun Ornekleri arasinda yeni tiriin/hizmetleri gevreleyen
fikirlerin uygulanmasi, mevcut firiinlerde yapilan pazar odakli degisiklikler, yeniden
yapilandirma, maliyet tasarrufuna iligskin girisimler, gelismis iletisim yontemleri, siirece iliskin
personel planlari, yeni teknoloji kullanimi, firsatlara yonelik stratejik tepkiler, senaryosuz

durumlara kars1 kurumsal tepkiler gésterilebilir (Dobni, 2008: 540).

Inovasyon kiiltiirii, bir sirkette var olan ve deger yaratmaya yon veren neredeyse manevi
bir gii¢ olan bir ¢evresel bir kiiltiirdiir. Organizasyonel anlamda inovasyon kiiltiirti kurum iginde
inovasyonu odiillendirmeyi, risk almayi, tesvik etmeyi ve karmasik bir duruma yonelik esnek
bir sekilde ilgilenmeyi amaglayan degerlerin, tutumlarin, inanglarin ve fikirlerin sentezidir.
Orgiitsel inovasyon kiiltiiri, degerler, fikirler, sistemler, ¢evresel savunuculuk, tesvik,
teknoloji, inovasyonunun korunmasi ve basarisizliga karsi toleranstan olusur. Ozet olarak,
orgiitsel inovasyon kiiltlirii uyarma, yeniligi tesvik etme ve performansi iyilestirme niyeti
seklinde 6zetlenebilir (Xie vd., 2016: 4-5). Isletmeler, esas olarak inovasyonu tesvik etmeye
calisan kurumsal kiiltlirler araciligiyla organizasyon {liyeleri arasindaki yenilik¢ilik ruhunu
tesvik etmektedir. Inovasyon odakli bir kurum kiiltiirii, inovasyon perspektifini olusturarak
yenilik¢iligi i¢sellestirebilir. Diger taraftan somut olmayan bu fenomenin yonetilmesi oldukc¢a
zordur. Bu nedenle yoneticilerin inovasyon odakli bir kiiltiriin 6rgiitsel iiyeler igin nasil
goriiniir hale getirilebilecegine iliskin net fikirleri gelistirmeleri gerekmektedir. Bununla
beraber, is ortamlarindaki zorluklar, igletmelerin yenilik odakli bir kiiltiiriin en etkin oldugu
kosullar1 da daha iyi anlamalarini gerektirmektedir (Stock vd., 2013: 283).

Orgiitsel inovasyon kiiltiiriiniin gii¢ paylasimi, destek ve isbirligi, kariyer gelisimi ve
karar alma siirecine katilim gibi 6zellikleri bir kurulusun inovasyon orani {izerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir (Hurley, 1995: 57). Organizasyon agisindan yenilik¢i bir kiiltiiriin uyarlanabilir
digsal konumlandirma olasiligi daha yiiksektir. Cilinkii s6z konusu yenilik¢i kiiltiir yenilige
vurgu yaparak; yeni fikirleri, siire¢leri veya triinleri ve markalarin benimsenmesi igin igsel
yetenekleri gelistirir. Boylece, yenilik¢i bir kiiltiire sahip olan bir kurulus, yalnizca piyasa
yapisint sekillendiren pazar odakli davranislan tesvik etmekle kalmayarak, ayni zamanda
piyasada pazar istihbarati iireten, yayginlastiran ve bunlara tepki olusturabilen pazar odakli
davraniglart da ortaya ¢ikarir. Ayrica yenilik¢i kiiltir, bir organizasyonun dissal

konumlandirma, rekabet¢i arayis, yeni is fikirleri, teknolojik atilimlar, agresif rekabet
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hamlelerini igeren pazar istihbaratin1 yonetmeye daha fazla ilgi duymaya iter (O’cass ve Ngo,
2007: 873-874).

4.6. Organizasyon Yapisi ve Pazarlama Inovasyonu

Son yillarda isletme ve yonetim bilimleri literatiirlinde inovasyon, kuruluslarin
amaglarina ve hedeflerine ulagsmak i¢in izleyebilecekleri temel stratejilerden birisi olarak kabul
edilmektedir (Maldonado-Guzman vd., 2016: 1669). Diger taraftan inovasyon faaliyetlerinin
olumlu taraflari ile birlikte ¢ogu zaman belirsiz maliyetler ve getiri agisindan somut garantileri
icermemesi isletmeler agisindan farkli risk unsurlarini beraberinde getirmektedir. Bu nedenle,
isletmeler baski altinda kalabilmekte ve hizli bir sekilde sonuglara ulagsmak istemektedir. Bir
yenilik gelistirildiginde, kurulusun, siire¢ boyunca hem i¢ hem de dis engellere maruz kalmasi
nedeniyle bunun risk ve belirsizlik igeren bir siire¢ oldugunun farkinda olmasi gerekmektedir.
Buna gore, isletmeler bu engelleri géormezden gelmeyerek, miimkiin olan en iyi sekilde
yonetmelidir. Ek olarak inovasyon siirecinin, s6z konusu belirsizlikler ve engeller nedeniyle
karmasik oldugundan ve belirli bir dizi yeterlilik gerektirdiginden, bir¢ok inovasyon projesinin
terk edilmesi veya beklemeye alinmasinin goriilmesi sasirtict degildir. (Duarte vd., 2017: 244).
Inovasyon agisindan bu olumsuz sonuglar ile karsilasilmamasi igin ortaklarla yogun isbirliginin,
degerli yeniliklerin gelistirilmesinde tiim taraflar agisindan yararli olabilecek bilgi paylasiminin
ve yeni bilgilerin olusturulmasi gerektigi goriilmektedir (Panayides 2006: 478). Bu baglamda
calisgmanin bu bashg: altinda 6grenen organizasyon, oOrgiitsel 6grenme ve bilgi paylasimi

konularma yer verilmistir.
4.6.1. Ogrenen Organizasyon

Ogrenen organizasyon terimi, ilk olarak Peter M. Senge, tarafindan ortaya konulmustur.
Senge (1993: 21) “Besinci Disiplin” isimli kitabinda 6grenen organizasyonlari “hedeflenen
sonuglara ulagilabilmesi icin bireylerin kapasitelerini siirekli gelistirdikleri yeni ve coskun
diigiince tarzlarma sahip olarak kollektif 6zlemlere gem vurulmadan birlikte nasil
Ogrenilecegini Ogrenen insanlarin olusturdugu organizasyon” seklinde nitelemektedir.
Dolayisiyla 6grenen bir organizasyonda, 0grenme stratejisi insan kaynagi veya personel
gelistirmenin 6tesinde tiim operasyonlarin temel bir bilegeni seklinde ele alinarak hem bireysel

hem de orgiitsel 6grenme boyutlarinda uygulanir (Rowley, 1998:17).

Isletmelerde meydana gelen gelismelerin temeli 6grenmeye dayanmaktadir. Degisen
duygu ve diisiincelere paralel bir sekilde organizasyonda uygulanan sistem ve yaklasimlarda da

zamanla degisiklik gosterebilir. Dolayisiyla bireysel 6grenme ve organizasyonel 6grenme
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kavramlar1 birbiri ile yakindan iligkilidir. Bununla birlikte 6grenen organizasyon bir yonetim
modeli olmaktan daha ¢ok yonetim felsefesi olarak kabul edilebilir. Hizla degisen kosullarda
isletmenin yapisal ve sistemsel anlamda doniisiimii stratejik derecede dnemlidir (Oneren, 2008:
165). Garvin’e (1993: 3) gore 6grenen organizasyon “bilgi olusturma, edinme ve aktarma ve
veni bilgi ve anlayislart yansitacak sekilde davramisini degistirme becerisine sahip bir

organizasyondur” seklinde tanimlanmaktadir.

Rakiplerinden daha hizli 6grenme yetenegine sahip olan isletmeler en Onemli
stirdiiriilebilir rekabet kaynaklarindan birine sahiptir. Bununla beraber 6grenmeye yonelik
isletmeler, siirekli olarak rekabet avantaji saglama potansiyeline sahip yeni bilgiler veya
ongoriiler gelistirebilir.  Ogrenmeye olan ydnelim, stratejilerini ve kararlarmi etkileme
potansiyeline sahip yeni bilgi ya da i¢goriilerin gelistirilmesini aktif bir sekilde kolaylastiran
bir kurulusu tanimlar. Ayrica isletmenin kiiltiir ve ikliminin temel yonlerini ifade eden {ist
yonetim destegi, stratejik planlama, ademi merkeziyetgi yaklasim, kurulusta girisimci bir ruhun
tesvik edilmesi ve pazar odakli bir organizasyon yapisinin olusturulmasinda kilit rol {istlenir.
Ogrenen organizasyonun temel kiiltiirel temellerinden biri, bir isletmenin pazar yonelimi,
pazardaki miisteri ve rakip egilimlerini aktif olarak izleme ve 6grenme yetenegidir. (Mohr vd.
2010: 88). Bu baglamda bir igletmenin 6grenen organizasyona doniisiimil i¢in bes etkinlik

iizerinde uzmanlagsmasi gerekmektedir. Bu etkinler sunlardir (Garvin, 1993:1):

e Sorunlar sistematik olarak ¢ézme: Sorunlarin ¢6ziimiinde hipotezler olusturulmasi,
hipotezlerin test edilmesi i¢in veri toplanmasi ve verilerin diizenlenmesi ile ¢ikarimlar
cizmek icin istatistiksel araglarin (neden-sonug¢ diyagramlar gibi) kullanilmasz.

e Yeni caligma yaklasimlari ile denemeler yapmak: Sistematik olarak yeni bilgilerin
arastirtlmasi ve test edilmesi ile birlikte bilgide artan kazanimlar elde etmek i¢in kii¢iik
denemeler yapilmasi.

e Gecmis deneyimlerden 6grenme: Basarilarin ve basarisizliklarin gozden gecirilmesi,
cikarilan sonuclarin belirlenmesi ile bu sonuglarin erisilebilir bi¢imlerde kaydedilmesi.

e Diger sirketlerden ve miisterilerden dgrenme: Yeni perspektiflerin kazanilmasi igin
yakin ¢evrenin analiz edilmesi.

e Kurulusunuz genelinde bilgi aktarimi: Bilginin kurulus boyunca hizli ve verimli bir

sekilde aktarilmasi igin farkli boliimler veya tesisler arasinda paylasabilmesi.

Organizasyonlarin degisen kosullar i¢erisinde 6grenme ve inovasyonu destekleyen bir

yapiya donisimii, tim diinyada kurumsal amaglarin en o6nemlilerinden birisi haline
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gelmektedir. Bu temelde bir organizasyonu 6grenmeye hazirlayan 6zellikleri sunlardir (Mills

ve Friesen, 1992: 147-148):

e Bilgiye Baglilik Gosterilmesi: Cogu zaman organizasyonlar, bilmeleri gereken her
konuda onlar1 egitmeyi bekleyen insanlar1 ise alir. Kurulus bu islemde hi¢ 6grenim
gormemektedir. Ayrica, bu sekilde ise alinan kisilere, isletme disinda bilinmeye deger
hi¢bir seyin olmadigini gosterir. Bu, 6grenme organizasyonunun antitezidir, dolayistyla
ogretir fakat 6grenmez.

e Organizasyonun Kendi icinde Bir Mekanizmaya/Yenilenmeye Sahip Olmast:
Departmanlar ve diger firma birimleri siirekli olarak biirokratik katilima girmektedir.
Bu esnada uyum saglamanin terk edilmesi isletmenin basarisi i¢in engel teskil edebilir.
Ogrenen organizasyon bu gibi durumlarda calisanlar1 yenilemek ve canlandirmak icin
miidahale edebilmelidir.

e Organizasyonun Dis Diinyaya Ac¢ik Olmasi: Organizasyonun 6grenmesi gereken birgok
farkli sey vardir. Bilim insanlar1 ve miihendisler i¢in, alandaki yeni gelismelere erisim
olduk¢a onemlidir. Yoneticilerin siireli yayinlar, brifingler ve orgiin egitimin nasil
degistigi hakkinda bilgili olmas1 gerekmektedir. Ayrica onlarin da yeni teknoloji ve
stirecler konusunda egitime ihtiyact s6z konusudur. Bir biitiin olarak organizasyonun
personeli icin, miisterilerin ve tedarikg¢ilerin degisen ihtiyaclarina karsilik vermesi

gerekmektedir.
4.6.2. Orgiitsel Ogrenme

Ogrenme, bilgi veya beceri arayisi olmakla birlikte ve deneyim ve organizasyonel
problemlerin tanimlanmasi ve ¢6ziimii i¢in bilgiye doniismesi igin siirekli bir davranig olarak
kabul edilir (Chahal ve Bakshi, 2014: 380). Argyris‘e (1995: 20) gore 6grenme, hatalar tespit
edildiginde ve diizeltildiginde veya niyetler ve sonuglar arasindaki eslesme ilk kez tiretildiginde
gerceklesmektedir. Hatalar1 diizeltmenin ise iki yolu s6z konusudur. Bunlardan birincisi
davranigi degistirmektir. Bu tiir bir diizeltme yalnizca tek dongii 6grenmeyi gerektirir. Hatalar1
diizeltmenin ikinci yolu ise, temel programin ya da ana programin degistirilmesidir. Orgiitsel
ogrenme, bir kurulus icindeki, deneyime dayali performansin siirdiiriilmesi veya iyilestirme
kapasitesi (siiregleri) olarak tanimlanabilir. Orgiitsel 6grenme, becerilerin gelistirilmesi,
icgoriilerin ve iligkilerin gelistirilmesine yonelik olarak bilgi edinimini, ulasilan bilgilerin
yayilmasina yonelik olarak bilgi paylasimini ve 6grenmenin, genis capta erisilebilir bir sekilde

entegrasyonuna iliskin bilgi kullanimin1 igermektedir. Literatiirde orglitsel 6grenmeye yonelik
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yapilan farkli tanimlamalar mevcuttur. Bontis vd. (2002: 438), bir organizasyonun 6grenmesini,
is performansini dogrudan artirabilecek veya etkileyebilecek sekilde g¢alisanlarin bilis ve
davraniglarinda bir degisiklik meydana gelmesi olarak belirtmistir. Lien vd. (2007: 2014), ise
orgiitsel 0grenmenin, bir kurulusun siirekli degisim ve gelisme kapasitesini ifade ettigini
vurgulamistir.  Ayrica Orgiitsel 6grenme, isletmelerin mevcut sorunlar1 ¢6zerek Ve
doniistimlerini saglayarak var olan mevcut durumlarinin Gtesine gegmelerine yardimct
olmaktadir. Bu durum yetkilendirilmis iiyelerin stratejik yonlendirme sorumlulugunu aldig bir
Ogrenme organizasyonunun gelismesiyle sonuglanir. Chahal ve Bakshi ise 6rgiitsel 6grenmeyi,
orgiit icindeki egitim programlari, deneyim ve is etkilesimleri yoluyla kazanilan bireysel ve

grup anlaminda 6grenmenin toplami olarak tanimlamaktadirlar (Chahal ve Bakshi, 2014: 380).

Orgiitsel 6grenme rekabet avantaji kaynagi olarak goriilmekle birlikte isletmelerin
kurumsal ortamlarindaki degisikliklere yanit vermelerine ve performanslarini artiracak
yenilikleri benimsemelerine yardimci olmaktadir. Bu baglamda orgiitsel 6grenme, yeni
anlayiglar ve degistirilmis davraniglar igeren bir unsur olarak goriilebilir. Degisim ise paylasilan
anlayislar, bilgi ve zihinsel modellerle gerceklesir. Bu perspektiften hem yeniliklerin hem de
organizasyonel 6grenmenin benimsenmesi ve yayilmasi, performanslarini iyilestirmek igin
inovasyon yapma ihtiyaci olan kuruluslar i¢in olduk¢a onemlidir (Sisaye ve Birnberg, 2010:
338). Bununla birlikte, March (1991), 6grenme ve organizasyonu bir araya getiren ve
organizasyon literatiiriinde orgiitsel 6grenme ifadesini ilk olarak kullanmiglardir. Orgiitsel
ogrenme konusuna yonelik olarak yapilan arastirmalarin biiyiikk kismi, 6grenmenin sadece
bireylerin yetenegi olmadig1 seklinde bir bakis agisi gelistirerek 6grenmenin grup diizeyinde

gerceklesebilecegine odaklanmistir (Tohidi vd., 2011:221).

Argyris (1992) tarafindan ortaya konulmus olan orgiitsel 6grenme teorisine gore
Tek dongii 6grenme, altta yatan yonetim politikalarinda veya degerlerinde degisiklik olmadan
eslesmelerin {iretilmesini veya uyumsuzluklarin tespitini ve diizeltilmesini igerir. ikinci tip, gift
dongli Ogrenme, ise yeniden inceleme ve yoOnetim degerlerinin degistirilmesini
gerektirmektedir. Tek dongiilii 6grenme genellikle rutin ve acil gorevle ilgilidir. Cift dongii
ogrenme ise rutin olmayan, uzun vadeli sonuglara ulasilmasi ile ilgilidir (Argyris, 1983: 116).
Tek dongii olarak nitelenen somiiriicii 6grenme mevcut anlayislar ¢cergevesinde yeni davranig
kapasitelerinin elde edilmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. ikinci 6grenme tiirii ¢ift dongii olarak
da nitelenen arastirmaci 6grenme ise kuruluslarin mevcut kavrayislardan temel olarak farkli

davranis kapasiteleri elde ettiklerinde ortaya ¢ikmaktadir. Farkli organizasyon yapilar farkl
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ogrenme tiirleri agisindan daha elverisli niteliklere sahiptir. Bununla beraber, 6grenme ve
orgiitlenme, orgiitsel yasamin dinamik bir sekilde degerlendirilmesini miimkiin kilabilecek,
karsilikli olarak kurucu ve istikrarsiz nitelikte olmakla birlikte pragmatik yapilar olarak da
gorilebilir. Bu nedenle, uzun vadeli gelisim agisindan, organizasyonun stirekli bliylimesinin
stirdiiriilebilmesini saglamak icin farkli organizasyon yapilarinda “tek dongii veya ¢ift dongii”
dgrenme tiirleri birlikte goriilebilir (Sony ve Naik, 2012: 917-918). Orgiitsel 6grenme yetenegi
ise orgiitsel 6grenme siirecini kolaylastiran veya bir orgiitiin 6grenmesine izin veren orgiitsel
ve yonetsel ozellikler veya faktorler olarak tanimlanir (Chiva vd., 2007: 266). Orgiitsel
Ogrenmenin orgiitsel performans ve inovasyon iizerinde olumlu etkileri olmakla birlikte, bir
isletmenin etkinliginin ve inovasyon potansiyelinin O6nemli bir endeksi olarak kabul
edilmektedir (Alegre ve Chiva, 2008: 315). Calantone vd. (2002), bir isletmenin 6grenmeye
olan odakliligini, rekabet avantajini artirmak ve bilgi olusturma ile kullanma konusundaki
orgiitsel faaliyetler olarak tanimlayarak inovasyonla olan iliskisini vurgulamistir (Calantone vd.

2002: 516).
4.6.3. Bilgi Paylasimi

Kaynak temelli goriise gore bilgi, firmanin rekabet edebilirligi i¢in oldukga degerli bir
organizasyon kaynagidir. Bu baglamda bilgi paylasimi, “tiim kurulug veya departman
araciligiyla ¢alisanlarin bilgi, deneyim ve becerilerinin degisimini i¢eren bir sosyal etkilesim
kiiltiirtidiir” seklinde tanimlanmaktadir (Lin, 2007: 315). Geleneklerin korunmasi, yeni
tekniklerin 6grenilmesi, problemlerin ¢oziimii ve temel yetkinliklerin olusturulmasi i¢in bilgi
paylasimi gereklidir. Bilginin yonetilmesi agisindan bireyin bilgisinin paylasildiginda rgiitsel
degeri artar. Bu nedenle, bilgi paylasimi bilgi yonetiminin anahtar saglayicisidir (Kim vd.,
2013: 684). Lee (2001: 324) ise bilgi paylasimini “bilgiyi bir kisi, grup veya kurulugtan
digerine aktarma veya yayma faaliyetleri” olarak tanimlanmaktadir. Bilgi paylasimi, kurumsal
inovasyon performansini arttirmakla birlikte calisanlarin diisiinme sekillerini degistirmelerini
gerektirmektedir. Bu baglamda bilgi paylasimi, ilk olarak, c¢alisanlarin bilinmeyen bilgileri
aramasint kolaylastirarak ve isin kopyalanmasini Onler. Ayrica bagkalarimin deneyimleri
referans olarak kullanilabilir, boylece calisanlarin inovasyona yonelik harcadigi zaman ve
enerji maliyetleri azalir. Ikincisi, isletme iginde bilgi paylasiminin derecesi yeterliyse, calisanlar
bilgi kaybini etkili bir sekilde dnleyen olgun bir bilgi yonetimi bilgi sisteminin olusturulmasi
icin bir bilgi ve deneyim tabani olusturmaya c¢alisabilirler. Bu dogrultuda, c¢alisanlarin bilgi
paylasimi birbirleri arasindaki bilgi alisverisini kolaylastirir. Boylelikle diisiinme ve ¢aligma

yontemleri gelistirilebilir ve calisanlarin bilgi diizeyi ile c¢alisma becerileri artirilabilir.
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Nihayetinde ise kurumsal yenilik performansini olumlu yonde etkiler. Bu nedenle, ¢alisanlarin
bilgi paylasimina yonelik davranisi inovasyon performansini olumlu yonde etkileyebilir (Zhao
vd., 2020: 1466).

Her biri kendine 6zgii 6zelliklere sahip otel isletmelerinde ¢alisan-miisteri ve ¢alisan-
calisan etkilesimleri yoluyla bilgi paylasiminin gergeklesmesinin bir¢cok farkli yolu soz
konusudur. Ornegin, calisanlarin miisterilerle telefon ve e-posta yoluyla dogrudan etkilesimleri
cok onemlidir. Otel isletmelerinin karmasik ortaminda, calisanlar arasinda kisisel ve dogrudan
iletisim, ortak karar almaya ve giivenilir bilgi transferine yardime1 olmaktadir (Hu vd., 2009:
42). Bilgi paylasimi deneyimlerin, bilginin, becerilerin veya uzmanligin dahil oldugu bilginin
kurulus iyeleri arasinda paylasildigi ve aktarildigi bir etkinliktir. Bilgi paylasimi, bilgiyi
paylagmak icin basit bir siire¢ degildir. Organizasyondaki iiyeler, yogun sosyal etkilesimler
yoluyla inanglarini ve eylemlerini olustururlar. Buna ek olarak, bilgi paylasimi faaliyetleri,
rekabet avantajlari elde edilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in degerli bir organizasyon kaynagi olarak

goriilmektedir (Kim vd., 2013: 687).

Dinamik yetenekler, bilgi paylasimini ve yenilik performansini etkileyen faktorlerden
birisidir (Han ve Chen, 2018: 33). Bununla birlikte bilgi paylasma yeteneginin en 6nemli
avantajlarindan birisi fikirlerinin paylasilmasina yonelik motivasyon saglayarak inovasyon
yapmak ve pazarm anlasiimasini kolaylastirmaktir. Isletmelerde bilgi paylasiminin inovasyona
tesvik etmesi, Ortiik bilginin paylasimi ile ortiik bilginin acik bilgiye doniisiimii ile gerceklesir.
Bilgi paylasim yetenekleri, benzersiz ve karmasik nitelikte olan i¢ bilginin gelistirilmesini
tesvik eder. Orgiitsel ortaklar arasinda etkili bilgi paylasim siirecleri yenilikgiligin gelisimi i¢in
temel rekabet sartlarimi kolaylastirmaktadir. Diger taraftan, daha giiclii bilgi paylasim
yeteneklerine sahip firmalar daha yiiksek bir prestije sahip olabilmektedirler. Bu prestij
isletmelerin daha fazla potansiyel is ortagi iligskisi kurmasi ve inovasyon gelisimlerini
artirmasina yardimer olmaktadir (Han ve Chen, 2018: 34). Ortiik bilgi, acik muadilinden farkl1
olarak, cogunlukla algilardan olugmakta ve genellikle yapilandirilmamis veya belgelenmemis
niteliktedir (Ganguly vd., 2019: 1109). Bilgi yonetiminde, ortiik bilginin agik bilgiye doniigimii
ve bu bilgilere organizasyon ¢apinda herkesin erisebilmesi i¢in farkli paylasim sistemlerinden
faydalanilmas1 tavsiye edilmektedir. Bu tiir bilgi paylasim sistemleri yoneticiler tarafindan
korunan ve birtakim miilkiyet haklarinin s6z konusu oldugu ve ¢alisanlara minimum miktarda
bilgi verildigi 'komuta ve kontrol' yonetim yontemini terk etmelerini gerektirmektedir (Basadur
ve Gelade, 2006: 46).
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4.7. Pazarlama Inovasyonu Uzerine Yapilan Arastirmalar

Bugiine kadar, pazarlama inovasyonunu ayri bir kategoride degerlendiren ampirik
calismalarin daha ¢ok imalat sanayine odaklandigi goriilmektedir. (Naidoo 2010; Mothe ve
Nguyen Thi, 2010; Gunday vd., 2011; Gupta vd., 2016; Amara vd., 2016; Pino vd., 2016;
Aksoy, 2017). Bununla birlikte literatiirde pazarlama inovasyonu ve inovasyon Kkiiltiirii
konularina dikkat edilmesine ragmen, yapilan arastirmalarin pazarlama inovasyonunun
uriin/hizmet inovasyonu tizerindeki etkisini analiz etmedigi tespit edilmistir. Pazarlama

inovasyonunu konu alan arastirma sonuglari ise asagida 6zetlenmistir.

Naidoo (2010), arastirmasinda pazar yonelimi, pazarlama inovasyonu, rekabet
avantajini birbirine baglayan kavramsal bir model iizerinden arastirmasini gergeklestirmistir.
Arastirma sonuglaria gore pazarlama inovasyonu, rekabet avantajlarinin gelistirilmesine ve

stirdiiriilmesine yardimer olmaktadir.

Mothe ve Nguyen Thi (2010), teknolojik olmayan yenilikler ile teknolojik yenilik
arasindaki iliskiyi konu almis olduklari arastirmalarinda organizasyonel inovasyonun
isletmelerin inovasyon kapasitelerini gelistirdigini tespit etmislerdir. Ayrica orgiitsel inovasyon
ile birlikte pazarlama inovasyonu yeni veya iyilestirilmis {iriin veya hizmetler sunma egiliminin
artmasina katki saglamaktadir. Diger taraftan arastirmada yeni tirlinlerin satis yiizdesi acisindan
yenilik¢i performans goz Oniine alindiginda, pazarlama ve organizasyonel yeniliklerin daha

yiiksek yenilik¢i performansa katki sunmadigi saptanmistir.

Gupta vd. (2016), arastirmalarinda, ihracata yonelik faaliyet gosteren biiyiik 6lcekli
imalat firmalar1 ve KOBI’lerin uygulamalarinda rekabet edebilirlik ve yenilikgilik arasindaki
iligkityi konu almiglardir. Arastirma bulgulari, markanin pazarlama girisimlerindeki
yenilik¢iliginin, markanin rekabetgiligine yaptigi katkilarin bir fonksiyonu olabilecegini ortaya

koymaktadir.

Amara vd. (2016), bilgi yogun is hizmetleri sektoriinde gergeklestirmis olduklari
aragtirmalarinda isletmelerin farkli inovasyon bicimlerine sahip olduklarmi ve isletmelerin
karsilastig1 engellerin bir yenilik tiiriinden digerine degisiklik gosterdigini tespit etmislerdir.
Bununla birlikte s6z konusu isletmeler {iriin ve siire¢ yenilikleri ile teslimat, stratejik, yonetsel
ve pazarlama yeniliklerini ¢ok aktif olarak gerceklestirmektedirler. Diger taraftan arastirmada
finansal engeller ile iiriin ve silire¢ yenilikleri arasinda negatif yonlii iliskiler oldugu tespit
edilmistir. Ayrica bilgi engelleri ile dagitim, stratejik, yonetimsel ve pazarlama inovasyonu

arasinda negatif iligkililer saptanmistir.
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Gunday vd. (2011), arastirmalarinda imalat isletmelerinde organizasyon, siireg, liriin ve
pazarlama yeniliklerinin yenilik¢i performans, iiretim, piyasa ve finansal performans dahil
olmak {iizere firma performansinin farkli yonleri tlizerindeki etkilerini konu almislardir.
Arastirma sonuclarina gore imalat sanayinde yenilikler firma performansini olumlu yonde

etkilemektedir.

Pino vd. (2016), ihracat isletmeleri lizerinde gerceklestirmis olduklar1 arastirmalarinda,
organizasyon ve pazarlama inovasyonun ihracat isletmelerinin pazar performansi tizerindeki
etkilerini konu almiglardir. Arastirma sonuglarina gore organizasyonel inovasyon pazar
performansi iizerinde pazarlama inovasyonuna gore daha fazla etkiye sahip oldugunu

gostermektedir.

Aksoy (2017), aragtirmasinda inovasyon kiiltiirli, pazarlama inovasyonu ve {iriin
inovasyonunun kiiciik ve orta 6lgekli isletmelerin piyasa performansina olan etkilerini konu
almistir. Aragtirma sonuglarina gore, farkli inovasyon yapilart KOBI’lerin pazar performansini

olumlu yonde desteklemektedir.

Turizm igletmeleri acgisindan ise pazarlamaya yoOnelik inovasyonu konu alan siirl
sayidaki arastirmalarda (Jacob vd., 2003; Sundbo vd., 2007; Halpern, 2010; Nicolau ve Santa-

Maria, 2013) ulasilan sonuglar sunlardir.

Jacob vd. (2003), ispanya’daki konaklama isletmelerinde inovasyonun yaygin oldugunu
tespit etmislerdir. Siireg, teslimat ve organizasyonel yenilikler, konaklama isletmelerinde
inovasyonun en sik goriilen bigimleridir. Ayrica isletmelerin inovasyon stratejilerindeki en
onemli hedefleri misteri ihtiyaglarin1 karsilamak, pazar payini artirmak, rekabet avantaji

kazanmak ve hizmet kalitesini ylikseltmektir.

Sundbo vd. (2007), Danimarka ve Ispanya’da faaliyet gosteren turizm isletmelerinin
yenilik¢i davranislarini karsilastirdigi arastirmasinda ise Ispanya’daki turizm isletmelerinin
kullandiklar1 inovasyon sistemlerinin daha basarili oldugunu bu durumun sebebinin ise
Ispanya’daki isletmelerin pazarlama inovasoyununu daha g¢ok ©nemsemesinden

kaynaklandigini vurgulanmstir.

Halpern (2010), arastirmasinda AB'de yer alan havalimanlarindaki pazarlama
yeniliklerinin kaynaklarini ve yeteneklerini konu almistir. Havaalan1 yoneticileri iizerinden
ulasilan verilere gore bagimsiz bir varlik olarak yonetilen havalimanlarinda yenilik, bdlgesel

veya ulusal bir havaalani sisteminin pargasi olarak yonetilen havalimanlarina kiyasla 6nemli
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Olclide daha yiiksektir. Ayrica biliyiik havalimanlari, kii¢iik havalimanlarina kiyasla 6nemli
Olciide daha yiiksek diizeyde inovasyona sahiptirler. Bununla birlikte inovasyon,

havalimanlarinin pazarlama performansi lizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Nicolau ve Santa- Maria (2013), arastirmalarinda otel yeniliklerinin firma degeri
izerindeki etkisini konu almiglardir. Arastirma sonuglarina gore inovasyon tiirleri agisindan,
siireg ve pazarlama yeniliklerinin otel isletmelerinin pazar degeri iizerinde {iriin ve
organizasyon yeniliklerine gore daha olumlu bir etkiye sahiptir. Bu durumun temel sebebinin

yenilikler arasindaki potansiyel maliyet farkliliklar1 oldugu vurgulanmastir.
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BESINCi BOLUM
DEGISKENLER ARASI iLISKILER VE LITERATUR ARASTIRMASI

Aragtirmanin bu boliimiinde olusturulan aragtirma modeli kapsaminda yontem
boliimiinde test edilen hipotezlerin desteklenmesi amaciyla degiskenler arasi iliskiler ve soz

konusu iligkileri destekleyen arastirma sonuglarina yer verilmistir.

5.1. Dinamik Yetenek-Yenilikgilik Iliskisi

Siirdiiriilebilir rekabet avantajlarinin olusturulmasi igin literatiirde bir ¢ok yaklagimin
gelistirildigi goriilmektedir. Ancak bu yaklasimlarin bircogunun bugiiniin dinamik ortaminda
yetersiz kalmasindan dolay1 yeni bakis acilar1 ortaya ¢ikmistir. Bu yaklagimlar arasinda dnceki
gorlisler temelinde onlar1 genisleten ve zenginlestiren en son yaklasim ise degisen kosullara
uyum saglamak igin kaynaklari ve kapasiteleri yenileme kapasitesine sahip olan “Dinamik
Yetenekler” yaklasimidir (Breznik ve Hisrich, 2014: 379). Diger taraftan dinamik yeteneklere
yonelik akademik tartigmalarda yenilikgilik agik bir sekilde ortaya konulmamistir. Bununla
birlikte, orgiitsel biliylime ve yenilenme i¢in kilit bir mekanizma olarak, yenilikgilik dolayl
olarak dinamik yeteneklerin merkezinde yer almaktadir. Dinamik yetenekler yaklasimi, iki
temel nedenden dolay1 orgiitsel yenilik¢iligin incelenmesi i¢in olduk¢a uygundur. Bu durumun
birinci sebebi teknolojiye 6zel bir odaklanma olmamasidir. Dolayisiyla, Ar-Ge isletmelerin
kullanabilecegi pek ¢cok kaynaktan sadece birisidir. Bu durum ise biitiinciil anlamda 6rgiitsel
yenilik modelinin gelistirilmesini kolaylastirmaktadir. ikincisi ise yenilik siirecinin, yeni
stiregler, yeni sistemler, hatta yeni is modellerinin yeni trlinlerin gelistirilmesiyle ilgili

olmasidir (Lawson ve Samson, 2001: 379).

Basarili hizmet inovasyonlarinin gergeklestirilmesi isletmelerin dinamik yeteneklerine
baglhdir (Kindstrom vd., 2013). Hizmet yeniliklerinin basarisi ise firmalarin bir dizi dis aktorle
koordine etme, diizenleme ve isbirligi yapma yetenekleri ile i¢ i¢edir (Liitjen, vd 2019: 506).
Diger taraftan dinamik yeteneklerin inovasyon yetenegine katki sagladigini ortaya koyan
arastirmalar mevcuttur (Hill ve Rothaermel, 2003; Teece, 2007). Dinamik yetenekler, rekabet
giiclinlin korunmasi i¢in 6nemli bir etkinlik olarak yeniliklerin olusturulmasini 6ngérmektedir.
Bununla birlikte degisen dis ortamlara cevap olusturan bir siiregtir (O’Brien, 2020: 14). Wang
ve Ahmed (2007), dinamik yetenekleri siniflandirdigi ¢alismasinda bu yetenekleri “uyarlama,
emme ve yenilik” olarak ifade etmistir. Dinamik yeteneklerin inovasyona olan katkisinin emme
yetenegi ile iliskili oldugunu ortaya konulan aragtirmada bilginin ve entegrasyonun 6énemi ile
uyarlanabilir yetenekler iizerine odaklanarak isletme kaynaklar1 ve bu yetenekler ile ¢evreye

uyum saglama Ozelliklerini vurgulanmistir. Hill ve Rothaermel (2003) ise arastirmasinda
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dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonunda onemli bir rol oynadigini vurgulayarak bu
durumun temel sebebini ise bir isletmenin inovasyon yoluyla degisime uyum saglayabilecegi
seklinde ifade etmistir. Ayrica dinamik yetenekler, iiriin ve hizmet gelistirme, insan kaynaklar1
ve orgiitsel 6grenme de dahil olmak {izere bir kurulustaki tiim islevlere yayilmis farkli yonetim

yeteneklerini kapsamaktadir (Lawson ve Samson, 2001).

Teece (2016), dinamik yeteneklerin analitik anlamda stratejinin formiilasyonundan
ayrilabilecegini, ancak strateji siirecinden ortaya ¢ikan stratejik yon ile uyumlu olmasi
gerektigini vurgulamistir. Ayrica inovasyonu tutarli ve uyumlu hale getiren bir strateji, rekabet
avantaji elde etmek i¢in dinamik yetenekler kadar hayati 6nem tagimaktadir. Bu nedenle, strateji
ve yetenekler analitik olarak ayrilabilirken, pratik bir konu olarak birlikte gelistirilmesi ve
uygulanmasi gerekir (Teece, 2016: 9). Albort-Morant vd. (2016), dinamik yeteneklerin iligkisel
ogrenme etkinlikleri ile iliskili oldugunu ve yeniden yapilandirarak siirdiiriilebilir inovasyon
performansini etkiledigini tespit etmistir. Iliskisel-6grenme, ise bir isletme ve miisterileri
arasinda, bilgi paylasimini saglamay1 ve iliskinin basarisini artirmak i¢in edinilen bilgileri
entegre etmeyi amagclayan siirekli olarak yiiriitiilen ortak faaliyetlerden olusur. Pace (2016)
tarafindan gergeklestirilmis arastirmada ise c¢evresel inovasyonun benimsenmesi siirecinin,
isletmelerin dinamik yetenekler portfoyli icin gerekli oldugu bir dizi farkli asamada
gerceklestigini savunulmaktadir. Dinamik yetenekler yliksek derecede yoneticilere ve yonetim
ekibine baglidir (Teece, 2007: 1346; Ambrosini ve Bowman, 2009:39). Bununla birlikte
yonetimin kilit gorevlerinden birisi firmanin dinamik yeteneklerinin gelistirilmesidir (Harreld
vd., 2007: 24). Yenilikgiligin siirdiiriilebilmesi i¢in basarili bir sekilde olusturulmus dinamik
yetenekler gereklidir (Rothaermel ve Hess, 2007: 917). Diger taraftan yenilik kabiliyetinin
dinamik yetenekler iizerine insa edildigi belirtilmektedir (Parashar ve Singh, 2005: 117).
Dinamik yetenekler yenilik yoluyla degisime uyum saglama yetenegi olarak kabul edilmektedir
(Teece, 2007:1344). Dinamik yeteneklerin isletmelerin basarili bir sekilde yenilik yapmalarini
sagladig1r agiktir. Bu sonuclardan hareketle, dinamik yetenegin yenilik i¢in bir 6n kosul
oldugunu veya temel olusturdugunu séylemek miimkiindiir. Yenilik yeteneginin siirekli olarak
diizenlemesini ve gelistirilmesi gerekli olmakla beraber dinamik yetenekler bu diizenlemelere
imkan saglamaktadir (Tidd ve Bessant, 2009: 591). Dinamik yetenekler yenilikleri {izerinde
calisarak sekillendirir. Buradan yenilik¢iligin 6nemli bir yetenek olmasina ragmen dinamik
yeteneklerin disinda bir yetenek oldugu sonucuna varilabilir (Zahra vd., 2006:926). Ote yandan
Helfat vd. (2007) ise dinamik yetenekleri, bir isletmenin kaynak tabanini olusturma, genigletme

ve degistirme kapasitesi olarak belirtmektedir. Kaynak tabani ise isletmenin sahip oldugu somut
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ve somut olmayan kaynak ve yetenekleri ihtiva eder. Diger tarfatan, Helfat vd.’ye (2007) gore
dinamik yetenekler, isletmenin kaynak tabaninin bir bilesenidir. Buna gore dinamik yetenekler
diger dinamik yetenekler ile birlikte kendilerini degistirdigi veya genislettigi seklinde bir
¢ikarimda bulunulabilir (Breznik ve Hisrich, 2014: 376). Eisenhardt ve Martin (2000) ise {iriin
yeniliklerinin bir isletmenin kaynaklarinin yenilenmesini ve yeniden yapilandirilmasini
sagladiklar1 i¢in gercek dinamik yetenekler oldugunu ifade etmiglerdir (Eisenhardt ve Martin
2000:1107). Wang ve Ahmed (2007) ise dinamik yetenekleri tii¢ faktor altinda incelemis,

bunlar1 uyarlanabilir yetenek, emme yetenegi ve inovasyon yetenegi olarak ifade etmistir.

Yapilan literatiir arastirmasinda dinamik yetenekler ile yenilik¢ilik arasindaki iliskiyi
farkli sekillerde degerlendiren arastirmalarin yapildig: tespit edilmis bu arastirmalarin 6zellikle
imalat isletmelerine odaklandigi goriilerek (Fischer vd., 2010; Spring ve Araujo, 2013;
Kindstrom vd., 2013; Parida vd., 2014; Raddats vd. 2015; Liitjen vd., 2019) sonuglari ayrintili

bir sekilde ele alinmistir.

Liitjen, vd. (2019), dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢ilgini iliskisini konu almis
olduklar aragtirmalarin1 enerji hizmetleri sektoriinde gerceklestirmislerdir. Arastirma
sonuclarina gore hizmet inovasyonun daha yogun oldugu isletmeler daha dinamik 6zelliklere

sahiptir. Dolayisiyla s6z konusu degiskenler arasinda giiclii iliskiler goriilmiistiir.

Raddats vd. (2015), Ingiltere’de 155 imalat isletmesi iizerinde gergeklestirmis olduklar
arastirmalarinda hizmet gelistirmenin basarisina katki saglayan kaynaklar1 ve kapasiteleri konu
almiglardir. Yapilan analizler neticesinde ulasilan bulgulara gore yoneticiler ve hizmet
personeli ile hizmet yontemleri ve araglarinin hizmetlerin basarisina istatistiksel olarak 6nemli

bir katki saglamaktadir.

Spring ve Araujo (2013), imalat isletmelerine yonelik tedarik aglarinda hizmet
inovasyonunu konu almis olduklar1 arastirmalarinda bir firmanin {iriinlerinin ve hizmetlerinin
baska bir firma i¢in kaynak haline geldigini tespit etmislerdir. Bununla birlikte iiretim

olanaklar ¢ercevesinde isletmelerin birbirine bagli olduklar1 vurgulanmastir.

Parida vd. (2014), Isve¢ ve Finlandiya’da imalat isletmelerinin sunmus olduklari
endiistriyel hizmetleri konu almislardir. Arastirma sonuglarina gére mevcut bir {iriine yalnizca
basit hizmetler eklemenin finansal performansla negatif iliskilidir. Ayrica finansal deger

tiretmek i¢in kapsamli bir organizasyonel doniisiim gerektigi dnemle vurgulanmigtir.
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Huikkola ve Kohtemaki (2017), arastirmalarinda isletmelerin kaynak temelli
goriiniimiine dayali stratejik yeteneklerini konu almiglardir. Arastirma sonuglarina gore kaynak
temelli stratejik yetenekler; filo yonetimi yetenegi, teknoloji gelistirme yetenegi, birlesme ve
devralma yetenegi, deger belirleme yetenegi, proje yonetimi yetenegi, tedarik ag yonetimi

yetenegi ve birlikte deger olusturma yetenegi olarak belirlenmistir.

Kindstrom vd. (2013), yapmis olduklar1 arastirmalarinda imalat isletmelerinde hizmet
yeniligini etkinlestirmede dinamik yetenekler yaklagimini konu almislardir. Nitel yontem
kullanilarak ulasilan bulgulara gore {liriin merkezli olmaktan iiriin ve hizmet merkezli yonelime
gecisle ilgili en biiyiik zorlugun, hizmet inovasyonu i¢in gerekli olan algilama, ele gecirme ve

yeniden yapilandirma dinamik yeteneklerinin yonetimi oldugu vurgulanmistir.

Fischer vd. (2010), calismalarinda algilama, ele gegirme ve yeniden yapilandirma
dinamik yeteneklerinin, imalat isletmelerinde hizmet gelistirmeyi nasil sekillendirdigini
aragtirmiglardir. Arastirma sonuglarmma gore zorluklarla basa ¢ikmak ve beklenen hizmet
gelirlerini elde etmek icin sadece operasyonel yetenekler yeterli degildir. Bununla birlikte
hizmet odakli bir is modeline gegisi yonlendirmek i¢in dinamik yeteneklere ihtiyag soz

konusudur.

Literatiirde yurt disinda 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 yaklasimina yonelik elestiriler (Makadok,
2001; Ambrosini ve Bowman, 2009; Barreto 2010), isletme i¢ kaynaklarinin isletmelerin
rekabet ortaminda hayatta kalmasi ve yenilikgilik tizerindeki etkisine odaklandigi belirlenmistir
(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). Bu aragtirmalar igerisinde dinamik yetenekler ile yenilik¢iligi birlikte konu alan
arastirmalar ise oldukca sumirhidir (Lawson ve Samson 2001; Salunke vd., 2011). Ozellikle
degisken kosullar s6z konusu iken ciddi bir rekabet iistiinliigli saglayan dinamik yetenekleri
konu alan arastirma sayisinin iilkemizde de smirli oldugu goriilmektedir (Sahin ve Kaplan,
2017: 105). Unsal (2016) ile Siisliioglu (2012), gergeklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda
dinamik yetenekler ile teknolji yonetimi yetenegini konu almiglaridir. Gliimislioglu (2012),
caligmasinda ise dinamik yeteneklerin yeni {iriin performansi lizerindeki etkisini konu almustir.
Yapilan literatiir arastirmasinda ise yurt i¢cinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi
iizerindeki etkisini konu alan bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bununla beraber yurt disinda
yapilan arastirmalarda ise genellikle dinamik yetenekler baglaminda yenilik¢iligi daha ¢ok
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imalat/iiretim isletmeleri agisindan sorgulanmistir. Yapilan arastirmalardan elde edilen
sonuglardan hareketle dinamik yetenekler ile hizmet yenilikg¢iligi arasindaki iligkiyi test etmek
amaciyla gelistirilen hipotez ise “Otel isletmelerinde dinamik yetenekler hizmet yenilik¢igini

pozitif ve anlamli yonde etkilemektedir” seklinde olusturulmustur.

5.2. Dinamik Yetenekler -Pazarlama inovasyonu liskisi

Pazarlamanin stratejik yonetim alaninda kaynak temelli teoriye olan katkisinin temel
sebebi kaynak temelli teoride iirlin pazar1 dinamiklerinin yoklugu ile ilgilidir. Kaynak tabanli
teoride bu dinamiklerin biiyiik 6l¢iide eksik olmasinin nedeni, bu teorinin 1980'lerin ortalarinda
gelistirilmis olmasidir (Barney, 2014: 25). Teece ve Pisano (1994), Teece vd., (1997) ve Priem
ve Butler (2001), kaynak temelli yaklagima benzer bir elestiri getirerek s6z konusu yaklasimi
statik olarak degerlendirmisler, bu ¢ercevede kaynak temelli goriisiin ya da temel yeteneklerin
pazarda meydana gelen dinamik gelismeleri goz ardi ettigini savunarak dinamik yetenekler
yaklagimini ortaya koymuslardir (Pavlou ve El Sawy, 2011). Eisenhardt ve Martin (2000),
yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda dinamik yeteneklerin temel amacinin pazardaki degisiklere
cevap vermek olarak ifade etmislerdir. Bununla beraber dinamik yetenekler teorisi, isletme
kaynaklarinin, igletmeler arasi performans farkini agiklayan pazar ortamina uygun bir sekilde
pazara dahil olma kabiliyetleri oldugunu 6ne stirmektedir (Morgan, 2012: 103). Dolayisiyla
dinamik yetenekler, isletmenin degisen pazar kosullarini yansitacak yeni stratejiler
uygulamasina olanak tanir (Teece vd., 1997; Morgan, 2012). Yapilan literatiir arastirmasinda
dinamik yeteneklerin yeni {iriin gelistirme ¢aligmalari tizerindeki etkisi (Lawson ve Samson,
2001; Chen vd., 2009; Pavlou ve El Savy, 2011) konu alinmis olsa da hizmet yenilik¢iligi ve
pazarlama inovasyonunu birlikte temel alan ampirik bir model iizerinde durulmadig: tespit
edilmistir. Yapilan arastirmalardan elde edilen sonuglardan hareketle dinamik yetenekler ile
pazarlama inovasyonu arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla gelistirilen hipotez ise “Otel
isletmelerinde dinamik yetenekler pazarlama inovasyonunu pozitif ve anlamli yonde

etkilemektedir” olarak belirlenmistir.

5.3. Hizmet Yenilikciligi-Pazarlama Inovasyonu iliskisi

Hizmet yeniligi, belirli bir odak kitlesine yeni ve yardimci olarak algilanan yeni bir
hizmetin gelistirilmesidir (Grawe vd 2009: 284). Isletmelerde yenilik¢iligi etkileyen faktdrler
yonetimsel yaklasimlar, pazarlama stratejileri ve politiklari, organizasyonel yapi, isletmelerin
yenilik¢ilige kars1 tutumu ve faaliyet gosterilen pazarin rekabet yapisi seklinde siralanabilir

(Oslo Manuel, 2005). Yenilikgilik tirin/hizmet, siireg, pazarlama faaliyetleri ve organizasyonel
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yapt ile i¢ igedir (Yavuz, 2010: 145). Isletmelerin pazar kosullarina gore gerceklestirdikleri
iriin/hizmet yeniliklerinin isetmelerin verimlilik ve performanslarini olumlu yonde
etkilemektedir (Tung 2012: 95). Ayrica yeni hizmet gelistirme ¢abalar1 isletmenin genel
stratejisi ile uyumlu olmalidir. isletmenin hedef pazara yonelik yeni bir hizmet gelistirilmesi
gelismekte olan isletme kaynaklarinin koordinasyonuna da katki saglamaktadir (De Jong ve
Vermeulen, 2003: 852). Dinamik yetenekler, pazarin ihtiyaglarina yanit olarak yeni
konfigrasyonlarin olusturulmasina yonelik firmanin bilgi kaynaklarinin dontigiimiinde 6nemli
bir rol oynamaktadir (Falasca vd., 2017: 1). Bu baglamda yenilikgilik uygulamalar1 karlilik ve
verimlilik tizerinde olumlu etkilere sahiptir. Bununla birlikte yeni pazarlara girilmesi ve mevcut
pazarin genigletilmesine de katki saglamaktadir (Tekin ve Durna, 2012: 94). Hizmet
yenilik¢iligi konusunda ise kritik husus miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile
miisterilerin problemlerine yonelik ¢oziimler tiretilebilmesidir. Yeni hizmetlerin tiretilememesi
ve pazar trendlerinin takip edilmemesi miisteri kayb1 ile sonu¢lanmaktadir (Ecevit Sati, 2013:
72). Yavuz (2010), yapmis oldugu arastirmasinda yenilik¢iligin yeni pazarlama faaliyetleri ile
iliskili oldugunu tespit etmistir. Yenilik¢iliginin biiytlik bir boliimii, yoneticilerin pazara iligskin
bilgi ve gelismeleri ne 6l¢iide edindiklerine ve bunlara gore hareket edip etmediklerine baglidir.
Pazara gore hareket eden kuruluslar piyasalara cevap verebilirler. Yenilik yapma kapasitesine
sahip olmayan igletmeler, egitim calismalarina kaynak ve zaman ayirabilir ancak bu bilgiyi
uygulamaya dontistiiremezler (Hult vd., 2004: 430). Teorik olarak, pazarlama faaliyetleri, firma
performansini belirleyen taktik eylemler ve somut olmayan kaynaklar olarak ifade edilmektedir
(Wernerfelt, 1984; Barney, 1991; Teece vd, 1997). Pazarlama inisiyatiflerine odaklanan
firmalar, rakiplerine kiyasla daha yiiksek bir miisteri memnuniyetini artirma yetenegine
sahiptirler (Mothe ve Uyen Thi, 2010: 318). Bununla beraber degisen pazar ihtiyaglarina
bagaril1 bir sekilde uyum saglanmasi, yeni fikirlerin kesfedilip kullanilmasi, yeni rekabet¢i tiriin
ya da siireglerin gelistirilmesi ise yeni bilgi ve kaynaklara erigilmesine baglidir (Rust vd, 2004).
Day (1994) ile Slater ve Narver (1995), calismalarinda bu bilgileri destekler nitelikte isletmenin
cevresel baglaminin  Onemini vurgulamiglardir. Ottenbacher (2007) ise konaklama
isletmelerinde yenilik ve yenilik bagarisi i¢in pazari anlamanin ve uygun yanitlar liretmenin
gerekli oldugunu savunmaktadir. Diger tarftan bu siiregte calisanlarin rolii de oldukca
onemlidir. Siire¢ inovasyonu, otellerin 6lgek ekonomisine ulagsmasini, maliyeti diigiirmesini ve
pazar payimi 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 ihtiyacini karsilayacak sekilde artirmasi igin

hizmette siirekli yenilik yapmas1 gerekmektedir. (Kaliappen ve Hilman, 2017: 259). Yapilan
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arastirmalardan elde edilen sonug¢lardan hareketle pazarlama inovasyonu ile hizmet yenilikg¢iligi
arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla gelistirilen hipotez “Otel isletmelerinde pazarlama
inovasyonu hizmet yenilik¢iligini pozitif ve anlamli yonde etkilemektedir” olarak

belirlenmistir.

5.4, Otel isletmelerinde Inovasyon ve Hizmet Yenilikgiligi

Otel isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet gdstermektedir. Hizmet isletmelerinin
basarili olabilmeleri i¢in diger isletmelerden farkli olarak bir takim 6zelliklere sahip olmalari
gerekmektedir. Bu 6zelliklerden en 6nemlisi her boyutta meydana gelen degisiklikleri takip
etmek ve gereken yenilikleri gerceklestirmektir. Bu baglamda otel isletmeleri i¢ ve dis
kaynaklarim1 yenilikleri gerceklestirebilecek sekilde organize etmeli ve yoOnetmelidir.
Boylelikle bu isletmelerde iiretilecek olan yeni {iriin ve hizmetler ile satis hacmi ve pazar
portfoyii genislemekle birlikte dagitim performansinda da olumlu degisikler meydana gelir.
Ayirica yeni hizmetlere ulasma konusundaki iiretkenlik dolayisiyla da karlilik artar. Diger
taraftan kaynaklarin optimize kullanimi ile maliyetlerde diisiis meydana gelir (Akgoz, 2013:
148-149) Otel isletmelerinde yeni hizmetlerin olusturulmasi, tamamen yeni bir pazari
hedefleyen kokli yeniliklerden mevcut hizmetlerin oldukg¢a kiiciik degisikliklerine kadar
uzanabilir. Kii¢lik bir degisiklik, anahtarlar yerine akilli kartlarin kullanim1 ve oda servisi gibi
mevcut bir konaklama hizmetinde yapilan basit bir uyarlama seklinde olabilir. Belirli yonetim
stirecleri olmayan isletmeler, bu tiir degisiklikleri ve eklemeleri yapamayabilir bu durum ise
basarisizliga yol acar (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Inovasyon konusuna yénelik olarak
turizm alaninda yapilan akademik calismalarin daha cok turizmde yenilik tiirlerininin
belirlenmesi (Hjalager, 1997; Hjalager, 2002), inovasyonun basarisin etkileyen faktorler ile bu
faktorler arasindaki iliskinin karsilastirilmasi (Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Ottenbacher, 2007,
Tseng vd. 2008; Vila vd., 2012; Vatan ve Zengin, 2014; Tugores ve Garcia, 2015; Vladimirov
ve Williams, 2018; Wang vd. 2020) konularina odaklandigi goriilmektedir. Bununla birlikte
otel isletmelerinin dahil olduklar1 zincir yapisinin otel yeniligi ve yenilikgilik tizerinde olumlu
etkilere sahip oldugu yapilan arastirmalarda ortaya konulmustur (Orfila Sintes vd., 2005;
Martinez-Ros ve Orfila Sintes, 2009; Lopez-Fernandez vd., 2011). Tajeddini (2010), ise
inovasyon teriminin sik kullanimimin kavrama yonelik bir takim belirsizlikleri beraberinde
getirdigini vurgulamaktadir. Diger taraftan otel yoneticileri agisindan inovasyon rekabet
istlinliigli, pazarlama ve kurumsal acidan iiretim girdileri aracilig ile yeni iiriin ve siireglerin
yonetim tarafin dan yonlendirilmesi olarak kabul edilmektedir (Siguaw vd. 2006; Gunday vd.

2008). Literatiirde ise bu bilgileri destekleyen turizm/otel isletmelerinde inovasyon/yenilikgilik
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konularin1 ampirik olarak ele alan arastirmalar ve sonuglara iliskin bilgiler ise asagida
Ozetlenmistir. Bununla beraber yapilan arastirmalarda smirli olarak yenilikgilik kavrami
kullanilmig (Erdem vd., 2011; Tajeddini ve Trueman 2012; Burgess, 2013; Grissemann vd.,
2013; Nieves vd. 2014; Horng vd. 2017) inovasyon kavraminin ise daha ¢ok kullaniminin tercih
edildigi tespit edilmistir (Hjalager, 2002; Jacob vd. 2003; Orfila-Sintes vd., 2005; Sundbo vd.
2007; Pikkemaat, 2008; Tseng vd., 2008; Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009; Hertog vd., 2011,
Meneses ve Teixeira, 2011; Kanten ve Yaslioglu 2012; Grissemann vd., 2013; Guisado-
Gonzalez vd. 2013; Hsu ve Wu, 2013; Mattsson ve Orfila-Sintes, 2014; Campo vd., 2014;
Nagy, 2014; Tugores ve Garcia, 2015; Vladimirov ve Williams, 2018; Wang vd., 2019;
Hernandez-Perlines vd., 2019).

Otel isletmeleri ve hizmet yenilik¢iligini konu alan arastirmalar ve sonuglarina iliskin

bilgiler sunlardir.

Erdem vd. (2011), otel isletmeleri tizerinde gerceklestirmis olduklar1 aragtirmalarinda
yenilik¢ilik ve performans iliskisini konu almislaridir. Arastirma sonuglarina gore yenilikgilik

ve igsletme performansi arasinda anlamli ve olumlu iligkiler tespit edilmistir.

Randhawa vd. (2015), arastirmalarinda eglence kuliiplerinde yenilikleri konu
almiglardir. Arastirma sonuglarina gore pazarlama inovasyonu yeni iirlin/hizmetlerin
gelistirilmesi ve acil durumlar ile miicadele i¢in kritik derecede dnem tagimaktadir. Ayrica, yeni
hizmetler/iiriinler gelistirilmesi i¢cin hem calisanlarin hem de kuliip tlyelerinin etkili iletisimi

gereklidir.

Farsani vd. (2016), yapmis olduklar1 arastirmalarinda turistlerin ve yoneticilerin otel
restoranlarinda inovasyon uygulamalar1 ve bilgi iletisim teknolojilerinin kullanimina yonelik
tutumlarin1 konu almiglardir. Arastirma sonuglarina gore turistler ve restoran yoneticileri otel

restoranlarinda yenilik ve bilgi iletisim teknolojilerinden yararlanmak istemektedirler.

Tajeddini vd. (2017), Japonya’da otel yoneticileri {izerinde gerceklestirmis olduklar
arastirmalarinda orgiitsel yapinin hizmet yenilikgiligi tizerindeki etkisinde 6grenme yonelimi
ve organizasyonel koordinasyonun diizenleyici etkisini konu almiglardir. Aragtirmadan elde
edilen bulgulara gbére hizmet yenilik¢iligi ile otel isletmeciligi performansi arasinda olumlu
iligkililer oldugu goriilmiistiir. Ayrica organik nitelikteki organizasyon yapisi hizmet
yenilik¢iligi iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bununla beraber O6grenme yonelimi
seviyelerindeki artis organik yapimin hizmet yenilik¢iligi iizerindeki etkinligini de

artirmaktadir.
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Tajeddini ve Trueman (2012), Isvicre’de otel isletmeleri iizerinde gerceklestirmis
olduklar1 aragtirmalarinda miisteri odaklilik, yenilik¢ilik ve is performansi arasindaki pozitif

iliskiler oldugunu tespit etmislerdir.

Grissemann vd., (2013), otel isletmeleri yoneticileri iizerinde yapmis olduklari
arastirmalarinda inovasyon yonetiminin ve misteri odakliligin otellerin is performansinin

artirilmasinda kilit faktorler oldugu sonucuna varmastir.

Horng vd. (2017), Tayvan’da otel isletmeleri iizerinde gergeklestirmis olduklari
aragtirmalarinda otel isletmelerinde stirdiiriilebilir yenilikleri konu almiglardir. Arastirma
sonuglaria gore destekleyici nitelikte organizasyonel ortamin yenilik gelisimini ¢evre dostu

pazarlama stratejisi lizerindeki etkisini artirmaktadir.

Burgess (2013), otel isletmeleri iizerinde gerceklestirmis oldugu arastirmasinda sz
konusu isletmelerde merkezi nitelikte olmayan organizasyon yapisinin, otel isletmelerinin
dinamik kosullardaki hizli degisikliklere cevap vermesine katki sagladigini tespit etmistir.
Bununla birlikte girisimci diisiinme, hizli karar alma gibi durumlar otel isletmelerinin

inovasyon performansini olumlu yonde etkilemektedir.

Nieves vd. (2014), Ispanya'da faaliyet gosteren otel isletmeleri iizerinde gercekletirmis
oldugu arastirmasinda bilgi temelli kaynaklarin otel isletmelerinde yenilik faaliyetlerinin
belirlenmesinde Onemli bir rol oynadigini tespit etmislerdir. Aragtirmada Ogrenme
faaliyetlerinin calisanlarin yeteneklerini arttirdigi vurgulanmistir. Ayrica bilgi ve beceriler
katilimct yonetim tarzi ile birlikte, ¢alisanlarin ve yeni uygulamalarina katki sagladig: ifade

edilmistir.

Tang (2016), otel yoneticileri iizerine gerceklestirmis oldugu arastirmasinda
ogrenmenin yoneticilerde proaktif kisiligin gelisimine ve hizmet yeniligi kapasitesinin

artirllmasina katkida bulundugunu tespit etmistir.

Vila vd. (2012), Ispanya’da otelcilik sektoriine iliskin yenilik¢i uygulamalari konu
aldiklar1 arastirmalarinda otel isletmelerinin yenilik¢i uygulamalarini 6rneklendirmislerdir.
Buna gore “NH Hotels” tarafindan kurulan veri merkezinin miisterileri segmentlere ayirmak ve
onlara ozel teklifler olugturmak i¢in kullandigini belirtilmektedir. “Hotels Hesperia™ ise otel
restoranlarinin hem menii hem de goriintli acisindan kalitesini yiikseltmek i¢in “Michelin”

dereceli seflerle isbirligi yapmaktadir. Chic ve Basic, ise genellikle liiks oteller ve kalitesiz
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konaklama isletmelerinin bir arada bulundugu sehir merkezinde miitevazi fakat kaliteli

konaklama tesisleri kurmustur.
Otel isletmelerinde inovasyon konulu arastirmalar ve elde edilen sonuglar sunlardir.

Campo vd. (2014), Ispanya’da 52 farkli 4 yildizli otel isletmeleri iizerinde
gergeklestirmis olduklar1 arastirmada inovasyon yapma egiliminin kisa vadeli performansa
dogrudan ve olumlu katkida bulunmadigini tespit etmislerdir. Ancak, bulgular orta ve uzun

vadede otel performansini iyilestirmenin 6nemini vurgular niteliktedir.

Orfila-Sintes ve Mattsson (2009), otel isletmelerinde inovasyona yonelik tutumun
inovasyon tiirlerini, servis saglayici ve miisteri yeterlilikleri, pazarin itici giigleri ve
inovasyonun performans tizerindeki etkisi gibi belirleyicilerle anlamli iligkiler oldugunu tespit
etmislerdir. Bununla birlikte arastirma sonuglarina gore calisanlarinin nitelikleri yenilikg¢ilik

kararin1 ve otellerin yenilik¢i davraniglarini olumlu yonde etkilemektedir.

Orfila-Sintes vd. (2005), Ispanya’da otel isletmeleri iizerinde gerceklestirdikleri
aragtirmalarinda inovasyon etkinligini konu almislardir. Arastirma sonuglarina gore zincir
bilinyesinde faaliyet gdsteren otel isletmelerinin diger otel isletmelerine gore daha yenilik¢i
olduklarini gostermektedir. Diger taraftan Sundbo vd. (2007) ise arastirmalarinda kiigiik turizm
isletmelerinde biiyiik Olciide, profesyonellik ve girisimciligin yenilikgilik {izerinde onemli

belirleyicilik etkisine sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Grissemann vd. (2013), konaklama isletmelerinde inovasyon tutumunu etkileyen
faktorlerin ¢alisan katilimi, miisteri katilimi, bilisim teknolojileri, inovasyon ydnetimi ve
inovasyon aglari oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica arastirmada, bilisim teknolojilerinin

calisanlarin katilimi, misteri katilimi, yenilik yonetimini etkiledigi saptanmustir.

Pikkemaat ( 2008), Avusturya'daki kiigiik ve orta Olgekli otel isletmelerinde
inovasyonun belirleyicilerini konu alarak gerceklestirdigi ampirik ¢alismasinda, otellerin
biiyiikliigiiniin ve kategorizasyonunun yani sira isbirligi ve bilgi aglarimin inovasyon

faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur.

Guisado-Gonzalez vd. (2013), ispanyada gerceklestirmis olduklar1 aragtirmalarinda
konaklama isletmelerinde inovasyon performansinin belirleyicilerini konu almislardir.
Arastirma sonuglarina gore, en sik bir arada var olan inovasyon stratejilerinin, teknoloji
hizmetleri ve arastirma-gelistirme isbirligi ile makine-malzemelerin disinda kalan

teknolojilerin edinilmesi oldugunu gostermektedir.
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Hernandez-Perlines vd. (2019), Ispanya’da gerceklestirmis olduklari arastirmalarinda
otel isletmelerinin performansinin inovasyon kapasitesinin etkisi tizerinde kalitenin diizenleyici
etkisini konu almislardir. Arastirma sonuglar1 otel isletmelerinin performansinin yenilikgi
kapasite ile belirlendigini gostermektedir. Ayrica kalite sertifikasi, yenilik¢i kapasitenin otel

isletmelerinin performansi iizerindeki etkisini hafifletmektedir.

Hertog vd., (2011), Hollanda’da gergeklestirmis olduklar1 arastirmalarinda konaklama
isletmeleri ilizerinden inovasyon Ol¢limiinii konu almislardir. Arastirma sonuglarina gore
konaklama isletmelerinde inovasyon diizenli olarak rapor edilenden ¢ok daha yiiksek ve daha
cesitlidir. Ayrica, diisiik teknoloji kullanan isletmelerde inovasyon faaliyetlerinin, daha az
resmi inovasyon yoOnetimi bigimleriyle gerceklestirilebilecegi sonucu saptanmistir. Bununla
beraber arastirmada firma performansi ile yiiksek oranda yenilik yogunlugunun anlamli

iligkilere sahip oldugu vurgulanmstir.

Sundbo vd. (2007), otel isletmelerinde yenilik¢iligi Ispanya ve Danimarka arasinda
karsilastirmiglardir. Arastirma sonuglarina gore franchise edilmis birimlerin bir zincire dahil
olan veya bir zincirle baglantili otellerden daha az yenilik yapmaktadirlar. Benzer bir sonug
Orfila-Sintes vd. (2005), tarafindan Ispanya Balear Adalarin’da gerceklestirilen arastirmadan
elde edilmistir. S6z konusu arastirma sonuclarina gore bir zincire dahil olan otel isletmelerinde

ortalamanin tizerinde yenilikler gerceklestirilmektedir.

Hjalager (2002), zincir turizm isletmelerinde ve diger yatay isbirliklerine bagl
isletmelerde yenilik¢i kapasitelerin énemli 6l¢iide daha yiliksek oldugunu vurgulayarak bu
isletmelerin, turizm hizmetlerinin ana saglayicilari olan tiim kiigiik girisimciler i¢in rol model

olusturdugunu belirtmektedir.

Hsu ve Wu (2013), elektronik tablet tabanli meniilerde yer alan bilgilerin ve
restoranlarda kullanilan yenilik¢i teknolojilerin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi

oldugunu tespit etmislerdir.

Jacob vd. (2003), Ispanya’ya bagl Balear Adalari'ndaki cesitli turizm isletmlerinde
inovasyon iizerine gerceklestirmis olduklar1 arastirmlarinda turizm isletmlerinin inovasyon
stratejilerindeki en Onemli hedeflerin, miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak, artan pazar payimm
korumak, rekabet iistiinliigii kazanmak ve hizmet kalitesini artirmak oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte turizm isletmeleri arasinda inovasyon daha ¢ok konaklama isletmeleri arasinda

yaygindir.
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Kanten ve Yaslioglu (2012), konaklama isletmelerinde miisteri degeri iizerinde
hizmetlerde, siireglerde ve yonetimsel uygulamalarda inovasyonun roliinii inceledikleri
arastirmalarinda otel isletmelerinde yoneticilerden elde edilen verilere gore hizmet ve
stireglerdeki yenilikler ile miisteri degeri arasinda anlamli iligkilerin oldugunu tespit etmislerdir.

Ayrica, hizmet ve siireclerdeki yenilikler miisteri degerini olumlu yonde etkilemektedir.

Mattsson ve Orfila-Sintes (2014), Ispanya’da yapmis olduklar1 arastirmalarinda otel
inovasyonunun dinamiklerinin otel performansi tizerindeki etkisini otel yoneticileri tizerinden
ele almiglardir. Aragtirma sonuglarina gore farkli inovasyon tiirleri performansi olumlu yonde
etkilemektedir. Servis ve back-office calismalarina yonelik olarak yapilan inovasyonlar

performans iizerinde olumlu etkilere sahiptir.

Nagy (2014), Romanya’da gerceklestirmis oldugu arastirmasini SPA hizmeti sunan otel
isletmeleri tizerinde gerceklestirmistir. Arastirma sonuglarina goére s6z konusu otel
isletmelerinde yenilige yonelimin diisiik oranlarda oldugu tespit edilmistir. Yeni iiriin ve
hizmetler gelistirilse dahi bu siirecte calisanlarin rolii arka planda kalmaktadir. Arastirmada
elde edilen s6z konusu sonuglarin otel yoneticilerinin ¢ogunlugu % 87’si tarafindan
benimsenen otoriter liderlik tarzi ile iligkili oldugu vurgulanmistir. Ayrica, ¢alisanlarin % 78’1
rutin faaliyetlerde bulunduklarini ve calistiklari otelde yoneticilerin ¢alisanlar arasinda disiplini

ve giiclendirmeye odaklandigini diisiinmektedir.

Tseng vd. (2008), Tayvan’da otel isletmeleri ilizerinde gerceklestirmis olduklari
arastirmada otel isletmelerinde inovasyon faktorlerini teknoloji ve ekipman kullanimi, yeni
teknoloji ve ekipmanlarin tanitimi, yeni tirlinlerin piyasaya siiriilme siklig1, teknoloji sisteminin
etkinligi, katilimci organizasyonel ortam, departmanlar ve organizasyon arasindaki
koordinasyon, bireyler ve organizasyon arasindaki isbirligi, yeni fikirlerin olusturulmasi,
calisanlarin egitimi, bilgi paylasimi ve yeni yeteneklerin gelistirilmesine yardimci olacak tesvik

mekanizmalar olarak belirlemistir.

Tugores ve Garcia (2015), Ispanya’da gereklestirmis olduklari arastirmalarinda otel
isletmelerinde yeniligin beseri sermaye degiskenleri ile iligkili oldugunu tespit etmislerdir.
Bununla birlikte farkl nitelikteki yeniliklerin goriilme siklig1, otellerin yasi, calisanlarin egitim

diizeyi ve bazi miisteri profili 6zellikleri gibi ortak unsurlarla agiklanmaktadir.

Vladimirov ve Williams (2018), Ingiltere’de gergeklestirmis olduklar: arastirmalarinda
otel yenilikleri ve performans arasindaki iliskide personele iliskin yeniliklerin araci roliinii konu

almislardir. Arastirma sonuglarina gore personelle ilgili yenilikler otel performansi i¢in anahtar
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oneme sahiptirler. Personel yenilikleri ayrica otel biiyiikliigii ve bos zaman oryantasyonu ile

onemli 6l¢iide pozitif iligkilidir.

Wang vd. (2019), Cin’de gerceklestirdikleri arastirmlarinda otel isletmelerinde eko-
inovasyon uygulamalarini konu almiglardir. S6z konusu arastirmada kaynak temelli goriise
dayanarak, eko-inovasyonun onciileri firsat tanima ve kapitalizasyon yetenekleri, iist diizey
yoneticilerin tutumlar1 ve paydas baskilar1 olarak belirtilmistir. Arastima sonuglarina gore eko-
innovasyon firsat1 tanima yetenegi ile rekabet avantajinin her iki boyutu arasindaki iliskilere

tam olarak aracilik etmektedir.
Yurt i¢inde otel isletmelerinde inovasyonu konu alan arastirmalar ve sonuglar1 sunlardir.

Vatan ve Zengin (2014), Istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletmlerinin
cevresel inovasyon uygulamalarini konu almis olduklart arastirmalarinda arastirma
kapsamindaki isletmelerin yoneticilerin ¢evresel inovasyona egilimli oduklar1 ancak ¢evresel

inovasyonu tasarruf amacli gerceklestirdikleri sonucu tespit edilmistir.

Zengin ve Dursun (2017), Dogu Marmara’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde inovasyonun performans iizerindeki etkisini konu almislardir. Arastirma
sonuclarina gore isletmeler daha ¢ok mimari inovasyona odaklanmakla birlikte tiiketicilerin

istek ve ihtiyaclarini dikkate alarak inovatif tutum sergilemektedirler.

5.5. Dinamik Yetenekler- Hizmet Yenilikgiligi iliskisinde Pazarlama inovasyonun Rolii

Etkili dinamik yetenekler oriintiisii piyasa dinamizmine baglidir. Orta derecede dinamik
pazarlarda degisim sik¢a meydana gelmekte, ancak kabaca tahmin edilebilir ve dogrusal bir
egriyi takip etmektedir (Eisenhardt ve Martin, 2000: 1110). Isletmelerde yenilikgiligi etkileyen
faktorler yonetimsel yaklasimlar, pazarlama stratejileri ve politikalari, organizasyonel yapz,
isletmelerin yenilikgilige karsi tutumu ve faaliyet gosterilen pazarin rekabet yapisi seklinde
siralanabilir (Oslo Manuel, 2005). Bununla birlikte, bir¢ok isletme hem {irlinlerinde hem de
pazarlamasinda eszamanli olarak yenilik yapmaktadir. Bu durumun temel sebebi ise iiriin
yeniliklerinin pazarlama yenilikleriyle tamamlandiginda daha basarili olabilmesidir
(Asikainen, 2015: 91). Uriin ve hizmet pazarinin dinamik dogasi, firmalarin yeni siirecler ve
rutinler de dahil olmak {izere daha 1iyi iirlin ve hizmetlerle yenilik yapmak i¢in yeni yetenekler
gelistirmelerini gerektirir (Kostopoulos vd., 2011: 1336). Ek olarak farkli inovasyon
kategorileri arasinda genellikle yakin bir etkilesim s6z konusudur (Hjalager, 2010:4). Diger

taraftan pazar dinamizmi, firmalarin dinamik yeteneklerine onciiliik etmektedir. Pazar ortami

128



ne kadar dinamik olursa firmalar dinamik yeteneklerini daha giiglii bir sekilde sergileyebilirler.
(Wang ve Ahmed, 2007:40).

Isletmelerin pazar kosullarina gére gergeklestirdikleri {iriin/hizmet yenilikler verimlilik
ve performanslarini olumlu yonde etkilemektedir (Tung 2012: 95). Bu baglamda pazarlama
inovasyonu, isletmenin iiriinlerini tiiketici ihtiyaglari, rekabet durumu, maliyetler ve faydalar
ile yeniligin kabuliinii anlama temelinde satma yetenegidir. Bununla birlikte pazarlama
inovasyonu, satiglar1 artirmak amaciyla miisteri ihtiyaglarini daha iyi ele almayi, yeni pazarlar
acmayl veya bir  iirlin/hizmeti piyasada yeniden konumlandirmayr hedeflemektedir
(Kafetzopoulos ve Psomas 2015: 108). Ayrica pazarlama inovasyonu, hedef pazar karmasinin
olusturularak segilen pazarlara yonelik olarak en iyi nasil hizmet edileceginin gelistirilmesiyle
ilgilenir. Dolayisiyla daha iyi ve yeni potansiyel pazarlar1 belirlemek ve hedef pazarlara hizmet
vermenin daha iyi ve yeni yollarinin belirlenmesi konularina odaklanir (Johne 1999: 7). Benzer
bicimde yenilik¢ilik uygulamalar1 karlilik ve verimlilik tizerinde olumlu etkilere sahiptir.
Ayrica yeni pazarlara girilmesi ve mevcut pazarin genisletilmesine de katki saglamaktadir
(Tekin ve Durna, 2012: 94). Hizmet yenilikg¢iligi konusunda ise kritik husus miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ile miisterilerin problemlerine yonelik ¢oziimler {iretilebilmesidir.
Yeni hizmetlerin iiretilememesi ve pazar trendlerinin takip edilmemesi miisteri kaybi ile
sonuglanacaktir (Ecevit Sat1, 2013: 72). Bunun yani sira yeni hizmetlerin basarili olabilmesi
icin miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Ciinkii yeni hizmetler
olusturmanin temel sebebi miisterilerin beklentilerinin kargilanmasidir (Smith vd., 2007: 370).
Bu bilgilerden hareketle dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi iliskisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik roliiniin tespit edilebilmesi i¢in “Dinamik yetenekler ile hizmet
yenilik¢iligi iliskisinde pazarlama inovasyonu aract rol {istlenmektedir” hipotezi
olusturulmugtur. Arastirmada ayrica pazarlama inovasyonun soz konusu iligki {izerinde
diizenleyici etkisinin test edilmesi ic¢in ise “Dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi
iliskisinde pazarlama inovasyonu araci rol listlenmektedir” hipotezi olusturulmustur. Diger
taraftan Pikkemaat (2008), Avusturya'daki kiiciik ve orta Olgekli otel isletmelerinde
inovasyonun belirleyicilerini konu aldig1 aragtirmasinda otellerin biiylikliigliniin  ve
kategorizasyonunun inovasyon faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Otel
isletmelerinin biiyiikliigii ise bir ¢ok farkli kriter agisindan yi1ldiz sayisi ile nitelendirilmektedir.
Bu arastirma sonucundan hareketle Tiirkiye’de faaliyet gdsteren zincir otel isletmelerinde
pazarlama inovasyonu araci degigkeni ile olugan dinamik yetenekler ile hizmet yenilikg¢iligi

arasindaki iliskide yildiz sayisinin dolayli etkisinin test edilebilmesi i¢in ise “Pazarlama
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inovasyonu aract degiskeni ile olusan dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki
iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir” hipotezi

olusturulmustur.
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ALTINCI BOLUM
YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde arastirma hipotezleri kapsaminda olusturulan arastirma
modeli, kullanilan nicel analiz yontemleri, evren ve 6rneklem, pilot uygulama sonuglari ile

arastirma Ol¢eklerine iligkin detayl bilgilere yer verilmistir.

6.1. Arastirma Modeli

Otel igletmelerinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilikgiligi iizerindeki etkisinde
pazarlama inovasyonunun roliiniin tespit edilmesi amaciyla gerceklestirilen bu arastirmanin
bagimsiz degiskenini “otel isletmelerinde temel yetenekler” bagimli degiskenini ‘“‘hizmet
yenilik¢iligi” aract degiskenini ise “pazarlama inovasyonu” olusturmaktadir. Bununla beraber
yapilan bu arastirma nedensel tarama modeline gore tasarlanmistir. Diger taraftan yapilan bu
aragtirma temel felsefesi acisindan uygulamali, amaci bakimindan agiklayici, yontem
bakimindan nicel, siire bakimindan kesitsel, analiz birimi bakimindan ise birey temelli olarak
betimlenebilir. Yapilan literatiir arastirmasi ve ulasilan sonuglardan hareketle arastirma modeli

asagidaki Sekil 7°de gosterildigi gibi olusturulmustur.

Pazarlama
1n0vasy0nu

Dinamik Yetenekler sl Weniapils]

Sekil 7. Arastirma Modeli

Arastirma modelinde dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi {izerindeki etkisi,
dinamik yeteneklerin pazarlama inovasyonu iizerindeki etkisi pazarlama inovasyonunun hizmet
yenilik¢iligi lizerindeki etkisi, dinamik yetenekler hizmet yenilik¢iligi iliskisinde pazarlama
inovasyonunun araci ve diizenleyici etkileri ile y1ldiz sayisinin diizenleyici etkiler tizerindeki

dolayl1 etkileri incelenmektedir.
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6.2. Evren ve Orneklem

Yapilan bu arastirma zincir otel isletmelerinde gerceklestirilmistir. S6z konusu
isletmelerde yenilik¢iligi konu alan arastirmalarda (Hjalager 2002; Sundbo vd., 2007; Lopez-
Fernandez vd., 2011) zincir isletmelerin ekonomik imkanlarinin ve diger i¢ kaynaklarinin daha
zengin olmalarindan dolay1 bagimsiz otellere gore daha basarili olduklar1 ortaya konulmustur.
Diger taraftan yonetim stratejik yeni hizmet hedeflerinin olusturulmasindan sorumludur.
(Salunke vd., 2011: 11). Otel isletmelerinde dinamik yetenekler, pazarlama inovasyonu ve
hizmet yenilik¢iligi kavramlarinin yonetim ve yonetim stiregleri ¢ercevesinde list ve orta diizey
yoneticilerin faaliyetleri tarafindan sekillendirilmesinden dolayr s6z konusu pozisyonlarda
gorev alan yoneticilere ulasilmasinin gerekli oldugu degerlendirilmistir. Bu baglamda otel
isletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilikeiligi iligskisinde pazarlama inovasyonunun
roliinii tespit etmeye yonelik olarak gergeklestirilecek olan bu aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de
faaliyet gosteren zincir otel isletmelerinin iist ve orta yoneticileri olusturmaktadir. S6z konusu
yoneticilerin tamamina ulagsmak miimkiin olmadigindan belirli bir 6rneklem iizerinden
arastirmanin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Ornekleme ydntemi olarak tabakali drnekleme
yontemi kullamlmigtir. Orneklem grubunun evreni temsil etme giiciiniin hesaplanmasi igin
oncelikle Tirkiye Otelciler Birligi (2019), yili arastirmas: dikkate alinmigtir. Bu arastirmada
Tiirkiye’de faaliyet gosteren 15 ve lizeri otel isletmesini blinyesinde bulunduran 10 farkli zincir
otel markas1 bulunmaktadir. Bu markalara bagli toplam otel isletmesi sayis1 ise 345 tir. S6z
konusu zincir isletmelerin subelerinde gorev yapan iist ve orta diizey yoneticiler aragtirmanin
evreni olarak kabul edilmistir. Evreni olusturan iist ve orta diizey yonetici sayisinin belirlenmesi
icin Zorlu vd. (2016), tarafindan gergeklestirilen ¢alisma temel alinmistir. Bu arastirmaya gore
biiyiik bir otel isletmesinde genel miidiire baglh dokuz temel departman yoneticisinin (satis-
pazarlama, insan kaynaklari, muhasebe, Oon biiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek, teknik
hizmetler, gilivenlik ve gece miidiirii) olmas1 gerektigi belirtilmistir. Buradan hareketle soz
konusu isletmelerde toplam 3105 yoneticinin olmast gerektigi hesaplanmistir. 3105 kisiden
olusan bir arastirma evrenini temsil eden 6rneklem sayisi ise 346°dir (p<0.05) (Giirbiiz ve
Sahin, 2018: 130). Anket uygulamasi sonucunda ise ulagilan 437 anket formundan eksik ya da
hatali doldurulan 41°i analizlere dahil edilmemis bdylece geriye kalan 396 form iizerinden

analizler gergeklestirilmistir.

6.3. Veri Toplama Araclar

Otel isletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki iliskide

pazarlama inovasyonunun araci etkisini tespit etmek amaci ile gergeklestirilen bu aragtirmada
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arastirma verilerine anket teknigi kullanilarak ulasilmistir. Anketler e-mail, doocs.google.com
adresinde olusturulmus olan online anket formu ve yiiz ylize goriismeler aracilifi ile
cevaplandirilmistir. Arastirma kapsaminda hazirlanan anket formu dort boliimden olugsmakta
olup Ek 1’de sunulmustur. Anket formunun birinci béliimiinde otel isletmelerinin nitelikleri ve
otel yoneticilerinin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik dokuz ifade, ikinci
bolimiinde pazarlama inovasyonuna yonelik sekiz ifade, l¢iincii bdliimiinde dinamik
yeteneklere yonelik on dokuz ifade ve dordiincii boliimiinde hizmet yenilik¢iligine iliskin on

bes ifade yer almaktadir.
6.3.1. Arastirma Olgekleri
6.3.1.1. Dinamik Yetenekler Olgegi

Gergeklestirilecek olan bu arastirmanin bagimsiz degiskeni dinamik yeteneklerdir. S6z
konusu degiskenin dl¢limii i¢in Pavlou ve El Sawy tarafindan gelistirilen 19 ifadeden olusan
dinamik yetenekler Olcegi kullanilacaktir. S6z konusu o6l¢eginin giivenilirlik katsayisi
(Cronbach Alfa) o= 0,91 olarak tespit edilmistir. Dinamik yetenekler 6l¢eginin faktdr yapisini
incelemek amaciyla gergeklestirilen faktor analizi neticesinde toplam varyansin % 79’unu
aciklayan dort faktorlii bir yapiya ulasilmistir. Dinamik yetenekler 6l¢ceginde yer alan faktorler
ise algilama, 6grenme, entegrasyon ve koordinasyon olarak ifade edilmistir. Algilama yetenegi
dort madde, 6grenme yetenegi bes madde, entegresyon yetenegi bes madde ve koordinasyon
yetenegi ise yine bes madde ile &lciilmiistiir. Olgek maddeleri “kesinlikle katilmiyorum,
katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum” seklindeki 5°1i Likert

Olcegine gore derecelendirilmistir.

6.3.1.2. Hizmet Yenilikciligi Olcegi

Gergeklestirilecek olan bu arastirmanin bagimli degiskeni hizmet yenilikgiligidir.
Organizasyon yapisi, iletisim aglar1 ve calisma siiregleri yeni hizmet gelistirme siireci ile i¢
icedir (Stevens ve Dimitriadis, 2004: 1075). Diger taraftan hizmetlerde yapilan yenilikler
tesadiifi olmamakla beraber isletme yoOnetimi tarafindan belirli bir silire¢ kapsaminda
sekillendirilmektedir (Edgett, 1994: 48). Bu sebeplerden dolay1 s6z konusu degiskenin l¢timii
icin Nasution ve Mavondo (2008) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Bu 6lgek hizmet
yenilik¢iliginin unsurlarini (insan, siirecler ve yonetim) kapsadigi icin tercih edilmistir. S6z
konusu 6l¢eginin glivenilirlik katsayis1 (Cronbach Alfa) a= 0,95 olarak tespit edilmistir. Hizmet
yenilik¢iligi Ol¢eginin faktér yapisini inCelemek amaciyla gerceklestirilen faktdr analizi
neticesinde toplam varyansin % 48’ini aciklayan ii¢ faktorli bir yapiya ulagilmistir. Hizmet
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yenilik¢iligi 6lgeginde yer alan faktdrler ise siire¢ inovasyonu, hizmet inovasyonu ve yonetim
inovasyonudur. Olcek maddeleri “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim,

katilryorum ve kesinlikle katiliyorum” seklindeki 5°1i Likert 6l¢egine gore derecelendirilmistir.

6.3.1.3. Pazarlama Inovasyonu Ol¢cegi

Gergeklestirilecek olan bu arastirmanin aract degiskeni pazarlama inovasyonudur. S6z
konusu degiskenin 6l¢iimii i¢in Sok vd., (2013) ile Deshpande vd., (1993)’lin ¢alismalarindan
yola ¢ikarak hazirlanarak Aksoy (2017) tarafindan gelistirilen pazarlama inovasyonu dlgegi
kullanilmistir. S6z konusu 6l¢eginin giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa) o= 0,93 olarak
tespit edilmistir. Olgek sekiz maddeden olusmakta ve tek faktorlii bir yapiya sahiptir. Olgek
maddeleri “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum™ seklindeki 5°li Likert 6l¢egine gore derecelendirilmistir.

6.3.2. Arastirma Olgeklerine Yonelik Uzman Goriisii Alinmasi

Olgek uyarlamasimin tercih edilmesinin yeni bir dlgek gelistirmeye gore bir takim
avantajlar1 s6z konusudur. Bu avantajlar 6zellikle zaman ve maliyet hususlarinda 6n plan
¢ikmaktadir. Bununla birlikte asil 6l¢egin iyi bilinen bir dlgek olmasi durumunda duyulacak
giiven yeni gelistirilecek dlcege gore daha yliksektir. Ayrica 6l¢iimii yapilacak olan yapinin tiim
kiiltiirlerde ayni anlama gelip gelmediginin de sorgulanmasi gerekmektedir. Bunun igin
yapilacak diizeltmeler ile ortak bir yapinin olusturulmasi gerekmektedir (Karakog ve Dénmez,
2014: 40-41). Ceviri asamasina gecilmeden 6nce degerlendirilmesi gereken en énemli husus
aragtirma konusunu en iyi bi¢cimde temsil eden gilivenilirlik ve gecerligi dogrulanmis olan
Olcegin tercih edilmis olmasidir (Akbas ve Korkmaz, 2007: 15). Bu baglamda arastirma
Olcekleri ilk olarak uzman bir ¢evirmen tarafindan Tiirkce’ ye g¢evrilmistir. Ulasilan ¢eviri
uzman bir akademisyen tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilmistir. Bu asamadan sonra ulasilan
maddeler alaninda uzman iki farkli akademisyene gonderilmis ve oOlgek maddelerini
degerlendirmeleri istenmistir. Bu durumun sebebi cevirisi yapilan anket maddelerinin otel
yoneticileri tarafindan anlasilir diizeye getirilmesidir. Olgeklerin Tiirkce gevirileri ve uzman

goriisii alindiktan sonra ulasilan 6lgek maddeleri Tablo 5’°te gosterilmistir.
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Tablo 5. Olgek Ifadelerinin Tiirkge Cevirileri Ile Uzman Gériislerine Dayali Degisiklikler

Ifadelerin Tiirkce Cevirisi

Uzman Goriisii Sonras1 Nihai ifadeler

Pazarlama Inovasyonu Ol¢egi

1 Yeni is firsatlarini belirlemek igin gevreyi sik
sik tariyoruz.

1.Yeni is firsatlarin1 belirlemek icin ¢evreyi sik
sik tartyoruz.

2 Is ortamimuzdaki degisikliklerin miisteriler
iizerindeki olas1 etkisini periyodik olarak gdzden
gegciriyoruz.

2.Is ortamimuzdaki degisikliklerin miisteriler
iizerindeki olas1 etkilerini periyodik olarak
gbzden geciriyoruz.

3 Misterilerin istediklerine uygun olduklarindan
emin olmak i¢in hizmet gelistirme ¢abalarimizi
sik sik gbzden geciriyoruz.

3. Miisterilerin isteklerine uygun olduklarindan
emin olmak i¢in hizmet gelistirme ¢abalarimizi
sik sik gdzden geciriyoruz.

4 Yeni hizmetler i¢in fikirler uygulamak ve
mevcut hizmetlerimizi gelistirmek igin ¢ok
zaman harciyoruz.

4. Yeni hizmetler i¢in fikirler uygulamak ve
mevcut hizmetlerimizi gelistirmek i¢in ¢ok
zaman harciyoruz.

5 Yeni bilgi ve bilgiyi tanimlamak, deger
vermek ve almak igin etkili rutinlerimiz var.

5.Yeni bilgiyi tanimlamak, deger vermek ve ige
aktarmak i¢in etkin rutinlere sahibiz.

6 Yeni bilgi ve bilgiyi 6ziimsemek i¢in uygun
rutinlerimiz var.

6.Yeni bilgiyi 6ziimsemek i¢in yeterli
rutinlerimiz var.

7 Mevecut bilgileri yeni bilgiye doniistiirmede
etkiliyiz.

7.Mevcut bilgileri yeni bilgiye doniistiirmede
etkiliyiz.

Dinamik Yetenekler Olcegi

8 Yeni hizmetlerde bilgiyi kullanmada etkiliyiz.

8.Yeni hizmetlerde bilgiyi kullanmada etkiliyiz.

9 Hizmet gelistirmeyi etkileme potansiyeline
sahip yeni bilgiler gelistirmede etkiliyiz.

9. Hizmet gelistirmeyi etkileme potansiyeline
sahip yeni bilgiler gelistirmede etkiliyiz.

10.Gruba bireysel girdilerimize katkida
bulunacagiz.

10. Calisanlarin bireysel katkilari ¢aligma
gruplar araciligiyla yonlendirilir.

11.Birbirimizin gorev ve sorumluluklar
hakkinda kiiresel bir anlayisa sahibiz.

11. Calisanlar birbirlerinin gorev ve
sorumluluklar1 hakkinda evrensel bir anlayisa
sahiptirler.

12. Gruptaki kimin isimizle ilgili 6zel beceri ve
bilgiye sahip oldugunu tamamen biliyoruz.

12. Calisanlar arasinda kimlerin isimizle ilgili
0zel beceri ve bilgiye sahip oldugunun
farkindayiz.

13. Degisen kosullar1 karsilamak igin
eylemlerimizi birbirleriyle dikkatlice
iligkilendiriyoruz.

13. Degisen kosullara uyum saglamak i¢in
calisanlar arasindaki eylemleri dikkatlice
iligkilendiriyoruz.

14. Grup lyeleri faaliyetlerini basarili bir sekilde
birbirine baglamayi basarir.

14. Calisanlar faaliyetlerini birbirine baglamay1
basariyor.

15. Isimizin ¢iktisinin baskalarmin ¢alismalari
ile senkronize olmasini sagliyoruz.

15. Her ¢aliganin ¢aligsma ¢iktisinin, grubun geri
kalaninin ¢iktilariyla uyumlu olmasini
sagliyoruz.

16.Grubumuzda kaynaklarin uygun bir sekilde
tahsis edilmesini sagliyoruz (6r. Bilgi, zaman,
raporlar).

16. Kaynaklarin ( bilgi, rapor vs.) uygun bir
sekilde tahsis edilmesini sagliyoruz.

17. Grup lyeleri, gorevle ilgili bilgi ve becerileri
ile orantili gdrevlere atanir.

17. Calisanlar, bilgi ve becerileri ile orantili
gorevlere atanirlar.

18. Grup liyeleri uzmanlig ve calisma siirecleri
arasinda uyumluluk olmasini sagliyoruz.

18. Calisanlarin uzmanliklari ile yiiriittiikleri is
stirecleri uyumludur.
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Tablo 5. Devamm Olgek Ifadelerinin Tiirkce Cevirileri ile Uzman Gériislerine Dayali
Degisiklikler

19. Genel olarak, grubumuz iyi koordine
edilmistir.

19. Genel olarak, ¢aliganlarimiz iyi koordine
edilmigtir.

Hizmet Yenilikgiligi Olcegi

20.1s siireglerimizi diinya standartlarinda siirekli
olarak kargilastiriyoruz

20.1s siireglerimizi diinya standartlari ile siirekli
olarak karsilastirtyoruz

21. Verimliligi artirmak i¢in is uygulamalar
siirekli giincellenir

21.Verimliligi artirmak i¢in i uygulamalarimiz
stirekli gilincellenir.

22. Hizmet kalitesini artirmak i¢in teknolojiyi
stirekli kullaniyoruz

22 Hizmet kalitesini artirmak icin teknolojiyi
stirekli kullaniyoruz

23. Kurulusumuz yeni is uygulamalari
gelistirmeye biiyiik yatirim yapryor

23. Kurulusumuz yeni is uygulamalar
gelistirmeye biiyiik yatirim yapiyor.

24. Calisanlarimiz: siirekli gelisen endiistri
teknolojileri konusunda egitiyoruz

24. Kurulusumuz ¢aligsanlarimizi gelisen
teknolojiler konusunda siirekli egitiyor.

25. Organizasyonumuz pazara bir¢ok yeni
hizmet sundu

25. Kurulusumuz pazara bir¢ok yeni hizmet
sundu.

26. Kurulusumuz mevcut hizmetlerde bir¢cok
degisiklik yapti

26. Kurulusumuz mevcut hizmetlerde bir¢cok
degisiklik yapti.

27 Kurulusumuz siirekli yeni hizmetler bulmaya
calistyor

27. Kurulusumuz siirekli yeni hizmetler bulmaya
calistyor.

28.0rganizasyonumuz rakiplerimizden daha
fazla yeni hizmet sundu

28. Kurulusumuz rakiplerimizden daha fazla
yeni hizmet sundu.

29.Sunulan yeni hizmetler sektorde dnemli
degisikliklere neden oldu

29.Sundugumuz yeni hizmetler sektérde dnemli
degisikliklere neden oldu.

30. Is diinyamizdaki yenilikleri ydnetmenin
stirekli yeni yollarini sunuyoruz

30.Calisma ortamindaki yenilikleri yonetmenin
yeni yollarini sunuyoruz.

31.Kurulusumuz idari prosediirlerin
giincellenmesine yatirim yapmaktadir

31. Isletmemiz idari prosediirlerin
giincellenmesine yatirim yapmaktadir.

32.YOnetim, idari sistemleri iyilestirmek i¢in
stirekli yeni yollar arar

32.Y6netim, idari sistemleri iyilestirmek igin
stirekli yeni yollar arar.

33.Kurulusumuz, ¢alisanlar1 insiyatif
kullanmaya tesvik ediyor

33. Kurulusumuz, ¢alisanlar1 insiyatif
kullanmaya tesvik ediyor.

34.Rakiplerimiz idari sistemlerimizi bir referans
olarak kullaniyor

34.Rakiplerimiz idari sistemlerimizi referans
olarak kullantyor.

35. Pazarlama programlarimizi pazarin dniinde
kalmak i¢in yeniliyoruz.

35.Pazarlama programlarimizi pazarin 6niinde
kalmak i¢in yeniliyoruz.

36. Miisterilerle iligkileri kurmak ve gelistirmek
i¢in yeni yollar bulmaya ¢alisiyoruz.

36. Miisteri iliskileri kurmak ve gelistirmek i¢in
yeni yollar bulmaya calisiyoruz.

37. Satig teknikleri her zaman gdzden gegirilir
ve yeni yontemler bulunmaya calisilir.

37. Satig teknikleri her zaman goézden gegirilir
ve yeni yontemler bulunmaya calisilir.

38 Yenilik¢i pazarlama programlari
uyguluyoruz.

38. Yenilik¢i pazarlama programlari
uyguluyoruz.

39. Yeni is modelleri gelistirmenin yollarini
artyoruz.

39. Yeni is modelleri gelistirmenin yollarini
artyoruz.

40. Uriin/hizmet tasarimi miisteri ihtiyaclarina
gore siirekli yenilenir.

40. Uriin/hizmet tasarimi miisteri ihtiyaclarina
gore siirekli yenilenir.

41. Promosyon yontemlerimizi ve araglarimizi
gelistirmenin yollarini artyoruz.

41. Promosyon yontemlerimizi ve araglarimizi
gelistirmenin yollarini artyoruz.
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6.4. Pilot Uygulamanin Gergeklestirilmesi

Pilot uygulamanin kimler iizerinde uygulanacagi hedef gruba ve oOlgiilecek olan
degiskene baglidir (Capik vd., 2018: 206). Pilot uygulamanin yapilacagi 6rneklem kiitlesi ise
Olcegin uygulanacagi kiitle ile homojen yapida olmalidir. Bununla birlikte yapilan arastirmanin
amaci ve hassasiyeti paralelinde pilot uygulamanin gerceklestirilecegi drneklem sayis1 5-10 ya
50-100 arasinda olmalidir (Altunisik, 2008: 10). Diger taraftan 6l¢cek uyarlamaya yonelik olarak
literatiir, uyarlamanin bes temel asamayi icerdigini gostermektedir Bu asamalar sunlardir

(Borsa vd., 2012: 424):
(1) Kaynak dilden hedef dile ¢eviri,
(2) Terciime edilmis versiyonlarin sentezi,
(3) Sentezlenmis versiyonun uzman tarafindan analizi,
(4) Geri geviri,
(5) Pilot galisma.

Yapilan bu arastirmada bahsi gegen ilk dort asamanin tamamlanmasindan sonra pilot
uygulamaya geg¢ilmistir. Anket formunun nihai sekli 1 Haziran- 1 Agustos 2020 tarihleri
arasinda Gaziantep’te faaliyet gosteren zincir otel isletmelerinde gorev yapan seksen yoneticiye
gonderilmistir. Eksik ya da yanlis doldurulan on anket formu pilot uygulama analizlerine dahil
edilmeyerek yetmis anket formu iizerinden pilot uygulama verileri analiz edilmistir. Pilot

uygulamaya katilan yoneticilere yonelik demografik bilgiler ise Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Pilot Uygulamaya Y 6nelik Demografik Bilgiler

Cinsiyet Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 67 95,7 100,0
Kadin 3 43 43
Toplam 70 100

Yas

25 ve alt1 8 11,4 114

26-35 28 40,0 51,4

36-45 30 42,9 94,3

46 ve lizeri 4 5,7 100,0
Toplam 70 100
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Tablo 6. Devamm Pilot Uygulamaya Yonelik Demografik Bilgiler

Egitim Durumu

Ortaokul-Lise 17 24,3 24,3
On lisans 20 28,6 52,9
Lisans 26 37,1 90,0
Lisanststu 7 10,0 100,0
Toplam 70 100

Departman

Genel mudir 7 10,0 10,0
Genel miidiir yrd. 2 29 12,9
Yiyecek icecek 9 12,9 25,7
Satig-pazarlama 6 8,6 34,3
Muhasebe il 1,4 35,7
On biiro 6 8,6 443
Kat hizmetleri 2 2,9 471
Insan kaynaklar1 5 7,1 54.3
Teknik hizmetler 3 4,3 58,6
Gece mudiri 4 5,7 64,3
Diger 24 34,3 98,6
Satin alma 1 1,4 100
Toplam 70 100

Yildiz sayis1

Bes yildiz 40 57,1 57,1
Dort yildiz 29 414 98,6
Uc yildiz 1 1,4 100
Toplam 70 100

6.4.1. Pilot Uygulama Normal Dagilim Testi

Pilot uygulama kapsaminda degiskenlerin normal dagilim kosullarin1 karsilayip

karsilamadigina yonelik sonuglar Tablo 7°de gdsterilmistir.
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Tablo 7. Degiskenlerin Carpiklik Basiklik Testi Sonuglart

Degisken Kurtosis Skewness
Dinamik Yetenekler -,679 -,573
Hizmet Yenilik¢iligi -1,179 ,248
Pazarlama inovasyonu 2,339 -1,398

Tablo 7’de degiskenlerin basiklik c¢arpiklik degerleri gosterilmistir. Bununla
yetinilmeyip dinamik yetenekler dlgegine yonelik normal dagilimin tespit edilebilmesi igin
yapilan Kolmogorov-Smirnov (N>30) testi sonucunda ise z=1,104 ve p= ,175 olarak
hesaplanmis, p degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu goriilmiis dolayisiyla 6lgegin normal dagilim
kosullarini karsiladigi tespit edilmistir. Hizmet yenilik¢iligi 6lgegine yonelik Kolmogorov-
Smirnov (N>30) testi sonucunda ise z=1,324 ve p=,060 olarak hesaplanmis, p degerinin 0,5’ten
biliylik oldugu goriilmiis dolayisiyla 6lgegin normal dagilim kosullarini karsiladigi tespit
edilmistir. Pazarlama inovasyonu 0lgegi ise tek faktorlii bir yapiya sahip olmakla birlikte

basiklik ¢arpiklik degerleri (Kurtosis: 2,339; Skewness: -1,398) olarak tespit edilmistir.
6.4.2. Pilot Uygulama Kesfedici Faktor Analizleri

Bu bolimde gerceklestirilen pilot uygulama kapsaminda dlgekler iizerinde yapilan

kesfedici faktor analizlerine yer verilmistir.
6.4.2.1. Pilot Uygulama Dinamik Yetenekler Ol¢cegi Kesfedici Faktér Analizi

Arastirma kapsaminda yapilan pilot uygulama kapsaminda bagimsiz degisken olarak
kabul edilen dinamik yetenekler 6l¢eginin yapi gegerliliginin belirlenebilmesi i¢in s6z konusu
Olcek kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Kesfedici faktor analizi gerceklestirilirken
Varimax dondiirme yontemi kullanilmis bunun yaninda dl¢egin ¢cok degiskenli normal dagilim
kosullarint (dogrusallik) saglayip saglamadiginin belirlenebilmesi i¢in ise KMO ve Barttlet
Kiiresellik testleri gerceklestirilmistir. Pilot uygulama kapsaminda dinamik yetenekler 6l¢egine

iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test sonuglar1 ise Tablo 8’de gosterilmistir.
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Tablo 8. Pilot Uygulama Dinamik Yetenekler Olgegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Bartlett

Testi Sonuglari

KMO ve Bartlett Testleri

KMO Testi Sonucu 0,847
Ki-kare 886,668
Bartlett Testi Sonuglari df 153
Sig 0.000

Tablo 8’e gore dinamik yetenekler 6l¢eginin KMO degerinin a=0,847 Bartlett kiiresellik

testi sonuglari ise (x%:886,668, sd:171, p:0.00, p<0.05) olarak hesaplanmis dolayisiyla dlgegin

cok degiskenli normal dagilim kosulunu (dogrusallik) sagladigi da tespit edilmistir. S6z konusu

olgege iligkin agiklanan varyans oranlari is Tablo 9’de gosterilmistir.

Tablo 9. Pilot Uygulama Dinamik Yetenekler Olgegi A¢iklanan Varyans Oranlar

Baslangi¢ Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplam Karesi Alinmis Toplam
Cikarim Rotasyon
Toplam | Varyans Kiimiilatif | Toplam | Varyans | Kiimiilatif Toplam | Varyans | Kiimiilatif
118721 48,451 48,451 8,721 48,451 | 48,451 4,323 24,018 | 24,018
o | 1,927 10,703 59,154 1,927 10,703 | 59,154 3,973 22,073 | 46,091
3| 1,080 5,999 65,153 1,080 5,999 65,153 2,252 12,511 | 58,602
4 | 1,050 5,834 70,986 1,050 5,834 70,986 2,229 12,384 | 70,986

Buna gore gerceklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan dort faktorli

yapinin toplam varyansin %70,986’sin1 agikladigr tespit edilmistir. Dinamik yetenekler

olgegine iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler ise Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10. Pilot Uygulama Dinamik Yetenekler Olgegi Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Ogrenme Koord. Kavrama Entegre
0Y23 ,804
Oy18 748
0Y26 725
0Y22 689
0Y19 636
oy21 084
0Y20 564
KY12 ,839
KY10 ,806
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Tablo 10. Devamu Pilot Uygulama Dinamik Yetenekler Ol¢egi Déndiiriilmiis Bilesenler
Matrisi

KY13 717
KY11 714
KY15 ,614

KVY24 794
KVY9 738

KVY25 712
EY17 ,804
EY8 , 723
EY16 551

Tablo 10’a gore yapilan kesfedici faktor analizinde tespit edilen dort faktorli yapida
faktor yiiklerinin ,551 ile ,839 arasinda oldugu tespit edilmistir. Yapilan analizlerde 14. madde
binigik nitelikte oldugu icin Olgekten ¢ikarilmistir. Bununla birlikte 0grenme yetenegi
faktoriiniin faktor yiiklerinin ,564 - ,804 arasinda, koordinasyon faktoriiniin faktor yiiklerinin
,614 - 839 arasinda, kavrama yetenegi faktoriiniin faktor yiiklerinin ,712 - ,794 arasinda,
entegrasyon yetenegi faktoriiniin faktor yiiklerinin ,658 - ,847 arasinda ve algilama yetenegi

faktoriiniin faktor yiiklerinin ,551 - ,804 arasinda oldugu belirlenmistir.
6.4.2.2. Pilot Uygulama Hizmet Yenilik¢iligi Kesfedici Faktor Analizi

Gergeklestirilen pilot uygulama kapsaminda bagimli degisken olarak kabul edilen
hizmet yenilik¢iligi Olgeginin yap1 gecerliliginin belirlenebilmesi i¢in s6z konusu o6lgek
kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Pilot uygulama kesfedici faktor analizi
gergeklestirilirken Varimax dondirme yontemi kullanilmis bunun yaninda 6lgegin ¢ok
degiskenli normal dagilim kosulunu (dogrusallik) saglayip saglamadiginin belirlenebilmesi i¢in
ise KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri ger¢eklestirilmistir. Pilot uygulama hizmet yenilik¢iligi
Olgegine iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test sonuglari ise Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11. Pilot Uygulama Hizmet Yenilik¢iligi Olgegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve
Bartlett testi sonuglari

KMO ve Bartlett Testleri
KMO Testi Sonucu 0,888
Ki-kare 749,174
Bartlett Testi Sonuglari df 105
Sig 0.000
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Tablo 11’e gore hizmet yenilik¢iligi 6l¢eginin KMO degerinin a=0,888 Bartlett
kiiresellik testi sonuclar1 ise (x?:749,174, sd:105, p:0.000, p<0.05) olarak hesaplanmis

dolayisiyla 6l¢egin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) sagladig: tespit

edilmistir. S6z konusu 6lgege iliskin aciklanan varyans oranlar1 is Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12. Pilot Uygulama Hizmet Yenilik¢iligi Ol¢egi A¢iklanan Varyans Oranlar

Baslangic Ozdegerleri

Karesi Alinmis Toplam
Cikarim

Karesi Alinmis Toplam
Rotasyon

Toplam Varyans Kiimiilatif

Toplam Varyans | Kiimiilatif

Toplam Varyans | Kiimiilatif

118136 | 54,239 54,239

8,136 | 54,239 | 54,239

5,795 | 38,631 | 38,631

1,300 | 8,664 62,903

1,300 | 8,664 | 62,903

2,474 | 16,492 | 55,123

1,053 | 7,022 69,925

1,053 | 7,022 | 69,925

2,220 | 14,802 | 69,925

Tablo 12°ye gore gerceklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan g faktorli

yapimnin toplam varyansin %69,925’tinii agikladig: tespit edilmistir. Hizmet yenilikgiligi

Olcegine iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler ise Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13. Pilot Uygulama Hizmet Yenilikgiligi Olgegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

FAKTORLER
Hizmet inovasyonu Yonetim inovasyonu Siire¢ inovasyonu

Hi35 ,858

Hi36 857

Hi41 817

Hi37 ,804

Hi39 710

Hi38 ,709

Hi32 690

Hi34 685

Hi40 626

Yi29 818

Yi30 182

Yi31 653

Si27 863
Si28 738
Si33 557
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Tablo 13’e goére yapilan pilot uygulama kesfedici faktor analizinde tespit edilen lig¢
faktorlii yapida faktor yiiklerinin ,557 ile ,863 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgekten madde
¢ikarilmamistir. Bununla birlikte hizmet inovasyonu faktoriiniin faktor yiiklerinin ,626 - ,858
arasinda, yoOnetim inovasyonu faktériiniin faktor yiiklerinin ,653 - ,818 arasinda siireg

inovasyonu faktoriiniin faktor yiiklerinin ise ,557 - ,863 arasinda oldugu belirlenmistir.
6.4.2.3.Pilot Uygulama Pazarlama Inovasyonu Kesfedici Faktor Analizi

Pilot uygulama kapsaminda pazarlama inovasyonu olgeginin yap1 gecerliliginin
belirlenebilmesi i¢in s6z konusu 6l¢ek kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Kesfedici
faktor analizi gergeklestirilirken Varimax dondiirme yontemi kullanilmis bunun yaninda
Olcegin cok degiskenli normal dagilim kosulunu (dogrusallik) saglayip saglamadiginin
belirlenebilmesi i¢in ise KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri ger¢eklestirilmistir. Pilot uygulama
hizmet yenilikgiligi 6lgegine iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test sonuglart ise Tablo 14°te
da gosterilmistir.

Tablo 14. Pilot Uygulama Pazarlama Inovasyonu Olgegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve
Bartlett testi sonuclari

KMO ve Bartlett Testleri
KMO Testi Sonucu 0,897
Ki-kare 245,687
Bartlett Testi Sonuclari df 21
Sig 0.000

Tablo 14’¢ gore pazarlama inovasyonu Olgeginin KMO degerinin a=0,897 Bartlett
kiiresellik testi sonuglar1 ise (x*: 245,687, sd:21, p:0.000, p<0.05) olarak hesaplanmis
dolayisiyla olgegin ¢ok degiskenli normal dagilim kosulunu (dogrusallik) sagladigi tespit

edilmistir. S6z konusu 6lgege iliskin agiklanan varyans oranlar1 Tablo 15’te gosterilmistir.

Tablo 15. Pilot Uygulama Pazarlama Inovasyonu Olgegi A¢iklanan Varyans Oranlari

Baslangi¢c Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplam Cikarim
Toplam Varyans Kiimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif
1 | 4,261 60,866 60,866 4,261 60,866 60,866
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Tablo 15’e gore gerceklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan tek faktorli
yapinin toplam varyansin %60,886’sini agikladigi tespit edilmistir. Pazarlama inovasyonu

Olgegine iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler ise Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16. Pilot Uygulama Pazarlama Inovasyonu Olgegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Pazarlama Inovasyonu Faktorii

Pi 4 ,900
Pi 2 ,819
Pi7 ,801
Pis ,799
Pi3 ,758
Pi1 ,686
Pi6 ,676

Tablo 16’ya gore yapilan kesfedici faktor analizinde 6lgegin aslina uygun olarak tespit
edilen tek faktorlii yapida faktor yiiklerinin ,676 ile ,900 arasinda oldugu tespit edilmistir.

Olgekten madde ¢ikarilmamustir.
6.4.3. Pilot Uygulama Giivenilirlik Testi

Pilot uygulama kapsamima her bir olgek icin ayr1 ayri giivenilirlik analizleri
gerceklestirilmistir. Pazarlama inovasyonu 6l¢egine yonelik olarak Cronbach’s Alpha degeri
0,885 olarak, dinamik yetenekler dl¢egine yonelik olarak Cronbach’s Alpha degeri 0,934 ve
hizmet yenilikg¢iligi 6lgegine iliskin Cronbach’s Alpha degeri 0,936 olarak hesaplanmustir.
Giivenilirlik katsayisinin belirlenmesi i¢in hesaplanan Cronbach’s Alpha degeri 0,00 ile 0,39
arasinda ise ol¢iim giivenilir degil 0,40 ile 0,59 arasinda ise 6lgiimiin glivenilirligi diisiik 0,60
ile 0,79 arasinda ise o6l¢iim giivenilir ve 0,80 ile 1,00 arasinda ise 6l¢iim yiiksek derecede
giivenilir olarak degerlendirilmektedir (Akbulut, 2010: 80). Buna gore anket formunda yer alan

Olcekler pilot uygulamaya yonelik olarak yiiksek derecede giivenilir niteliktedir.

6.5. Olgeklerin Uygulanmasi
Arastirmanin bu bdliimiinde esas uygulama kapsaminda ulagilan veriler sunulmustur.

6.5.1. Arastirma Metodolojisi

Sosyal bilim arastirmalarinda arastirmacilar genellikle daha Onceden yapilan
caligmalarda kullanilan 6lgekleri kullanmaktadirlar. Bu durum hem kaynak ve zaman agisindan
tasarruf edilmesini saglarken hem de onceki c¢alisma sonuglari ile karsilastirma yapilmasini

kolaylastirmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 342). Otel isletmelerinde dinamik yetenekler ile

144



hizmet yenilik¢iligi iliskisinde pazarlama inovasyonunun araci etkisinin tespit edilmesi
amactyla gerceklestirilen bu arastirmada verilerin toplanmasi asamasindan Once anket
formunun uygulanabilirligini ve giivenilirligini test etmek amaciyla yetmis adet anket formu ile
pilot uygulama gergeklestirilmistir. Bu uygulama sonrasinda arastirma kapsaminda elde
edilecek olan veri seti analiz edilmeden 6nce SPSS 23 paket programinda ii¢ Olgegin
giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach Alfa) ayri ayri hesaplanmistir. Sonrasinda 6lgegin geneli i¢in
Cronbach Alfa degeri hesaplanarak veriler normallik testine tabi tutulmustur. Olgeklerin
gecerliklerini test etmek i¢in ise kesfedici faktdr analizleri ve dogrulayici faktor analizleri
gergeklestirilmistir. Faktor analizleri sosSyal bilimlerde dl¢iimiin gegerligini ve kalitesini ortaya
koyma amagl gergeklestirilmektedir. Faktor analizi temelinde iki uygulama s6z konusudur.
Bunlardan birincisi yeni gelistirilmis ya da farkl bir dilden gevrilmis bir dlgege yonelik olarak
gerceklestirilen kesfedici faktdr analizidir. Ikincisi ise daha dnceden kullanilan bir dlgegin
yeniden kullaniminda orijinal yapiya ne kadar uydugunu test eden dogrulayici faktor analizidir.
Kesfedici faktor analizi gozlenip dlgtilebilen ¢ok sayida 6zelligin arka planinda yer alan gergek
sebep ve gizli boyutlari tespit etmeye yaramaktadir (Yaslioglu, 2017: 75). Daha net bir ifade ile
aciklamak gerekirse bircok maddeden meydana gelen bir 6l¢me aracini alt bagliklara bolmeye,
maddeleri gostermis olduklar1 benzer nitelikler acisindan alt gruplar altinda toplamaya katki
saglar (Akbulut, 2010: 84). Bununla birlikte her veri seti kesfedici faktor analizine uygun
olmayabilir. Uygunluk kosullarinin saglanmasi i¢in bir takim 6n kosullarin saglanmis olmasi
gerekmektedir (Kalayci, 2014: 321). Orneklem biiyiikliigii bu kosullar arasinda ilk siray
almaktadir. Comrey ve Lee (1992), kesfedici faktor analizi i¢in 100 katilimeinin yetersiz 200’{in
ortalama 300’1 iyi 500’1 ¢ok iyi ve 1000 katilimciyr ise mitkemmel olarak nitelemektedirler.
Kline (1994), faktor sayisinin az oldugu durumlarda 100 6rneklem sayisinin yeterli oldugunu
ancak giivenilir sonuglar i¢in 200 6rneklem sayisinin gerekli oldugunu vurgulamaktadir. Diger
taraftan gozlenen degisken sayisinin bes kati kadar 6rneklem biiyiikliigiliniin kesfedici faktor
analizi agisindan yeterli oldugu da ifade edilmektedir (Biiytlikoztiirk, 2002: 480). Kesfedici
faktor analizinin gergeklestirilebilmesi i¢in gerekli olan diger 6n kosullar ise sunlardir (Glirbiliz

ve Sahin, 2018:319):

o Kesfedici faktor analizi parametrik veriler {izerinden gergeklestirilmektedir. Bu nedenle
Olcekler esit aralikli olarak olusturulmus olmalidir.

o Kesfedici faktor analizinin gerceklestirilebilmesi i¢in veri setinin normal dagilim
kosullarini karsilamis olmasi gerekmektedir. Ayrica ¢ok degiskenli normallik sartlar1 da

karsilanmis olmalidir.
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o Kesfedici faktor analizi icin iligkilerin dogrusal nitelikte olmas1 gerekmektedir. Diger
bir ifade ile degiskenler aras1 korelasyonlar orta biiytlikliikte olmalidir.
e Kesfedici faktor analizi i¢in en az ii¢ degisken gerekmektedir. Her bir faktor altinda en

az lic madde yer almalidir.

Veri setinin faktor analizi igin uygun olup olmadiginin belirlenebilmesi igin ii¢ yontem
kullanilmaktadir. Bunlardan birincisi korelasyon analizidir. Yapilan korelasyon analizi
sonucunda istenen durum degiskenler arasinda yiiksek iligskinin tespit edilmesidir. Korelasyon
katsayisinin yiiksek tespit edilmesi ortak faktorlerin farkli bigimlerdeki Ol¢limlerinin var
oldugunu gosterir. Diistik iliski durumunda degiskenlerin ortak faktor olusturabilmesi miimkiin
olmayabilir. ikinci yontem Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) érneklem yeterligi testidir. Bu test ile
kismi korelasyon katsayilarinin biiytikliigii ile gozlenen korelasyon sayilarinin biiytikliigii
karsilastirilir (Kalayer, 2014: 321). KMO orani 0 ile 1 arasinda degerler alabilmektedir.
Bununla beraber KMO oraninin en az 0,50’nin iizerinde olmasi gerekmektedir (Akbulut,

2010:87). KMO oranlari ve bu oranlara yonelik degerlendirmeler Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 17. KMO Oranlart Ve Bu Oranlara Yonelik Degerlendirmeler

KMO Degeri Degerlendirme
0,90 Miikemmel
0,80 Cok Iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50 alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: Kalayci, 2014: 322

Veri setinin kesfedici faktor analizine uygunlugunu test eden diger yontem ise Bartlett
testidir. Bartlett kiiresellik (sphericity) testi ile verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelip
gelmedigi test edilmeye calisilir. Bartlett testinde p<0.05 olarak hesaplanmasi kesfedici faktor
analizi i¢in korelasyonun yeterli oldugu seklinde yorumlanir. Kesfedici faktor analizinin ilk
etabinda Olgekteki tiim maddeler analize dahil edilmektedir. Ancak madde silme islemi sik
karsilasilan bir durumdur. Madde atmak matematiksel olarak kolay goriinse de arastirmaci igin

oldukca zor bir karar almay1 gerektirir. Maddelerden her biri 6zel bir durumu tespit etmeye
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yonelik oldugundan madde ¢ikarilmasi i¢in uzman bir grupla tartisarak karar verilmelidir

(Akbulut, 2010: 99).

Kesfedici faktor analizi verilerin kag baglik altinda toplanacagini tespit etmeyi saglayan
bir ara¢ olarak yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Diger taraftan bu yontem Ol¢tim hatalarini
kontrol etme agisindan dogrulayici faktor analizine gore yetersiz kalabilmektedir (Akbulut,
2010: 85). Dolayisiyla kesfedici faktdr analizinde degisken gruplarinin hangi faktorler ile
yiiksek derecede iligkili olup olmadigi belirlenirken dogrulayici faktor analizinde faktor
analizinin temel alindig1 hipotezler test edilebilmekle birlikte degisken gruplarinin faktorler
altinda yeterince temsil edilip edilmedigi de test edilir (Ozdamar, 2013: 236). Bu baglamda
kesfedici faktor analizinin kesfedici dogrulayici faktor analizinin ise dogrulayici nitelikte
oldugu sdylenilebilir. Kesfedici faktor analizi ile faktdr yapisinin belirlenmesinden sonra
dogrulayic1 faktor analizi ile Ongoriilen kuramsal yapir dogrulanmaya calisilir. Buradan
hareketle dogrulayici faktor analizinin bir 6l¢lim modeli oldugu soylenilebilir. Ek olarak
dogrulayici faktor analizi yeni gelistirilen bir dlgegin yapisal (birlesim, ayrisim ve faktoriyel
gegerlilik) gegerliliginin  ortaya konulmasi ile birlikte yapisal Olgiim testlerininde
kullanilmaktadir. Akademik bir arastirmada kullanilan 6lgegin dogrulayici faktor analizi ile
dogrulanmasi o 6lgegin gecerli bir 6l¢ek oldugu anlamina gelmektedir. Farkli bir ifade ile
dogrulayici faktor analizi bir 6lgegin gegerliligine dair kanitlar icerir. Diger taraftan dogrulayici
faktor analizi tek faktorlii, birinci diizey dogrulayici faktor analizi ve ikinci diizey ¢ok faktorlii
dogrulayic1 faktor analizi olmak lizere ilige ayrilmaktadir. Tek faktorlii dogrulayici faktor
analizinde Ortlik faktore iliskin tiim gozlenen degiskenler tek faktor altinda toplanir. Birinci
diizey dogrulayici faktor analizinde ortak varyansi benzer nitelikte olan gézlenen degiskenler
aym faktor altinda toplanir. Ikinci diizey dogrulayici faktdr analizinde ise gorece bagimsiz
faktorler bir araya getirilip daha kapsayici bir faktor altinda toplanabilmektedir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018: 342-343). Dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik ¢alismalarinda kullanilan

indeksler ve ilgili agiklamalar ise asagida 6zetlenmistir (Giirbiiz, 2019a: 34):

e X?(CMIN-Ki Kare Uyum lyiligi Degeri): Onerilen model ile verinin uyumunu test
eder. Anlamsiz olmasi modele iligskin kovaryanslarin benzer oldugunu ifade eder.

o X?%df: X?degeri 6rneklem biiyiikliigiinden etkilendigi icin serbestlik degerine nazaran
daha giivenilir sonuglara ulasilir.

¢ RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii): Serbestlik derecesini temel

alarak modele iligkin 6rneklem kovaryansi ile olan uyumu test eder.
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SRMR: Evrene iliskin kovaryans matrisi ile ornekleme iliskin kovaryans matrisi
arasindaki artik kovaryanslari sinar.

CFl (Karsilastirmali Uyum Indeksi): Serbestlik derecesi ve drneklem biiyiikligii
temelinde test edilen modeli temel modele gore sinar.

NFI (Normlastirilmis Uyum Indeksi): CFI degerinden farkli olarak X? dagilimmnin
sartlarindan bagimsiz bir sekilde karsilastirma yapar.

TLI (Normlastirnlmamis Uyum indeksi): NFI degerini serbestlik derecesine gore
aciklar.

IFI: Modelin karmasiklik derecesi ile 6rneklem biiyiikliigii arasindaki uyumu test eder.
GFI (lyilik Uyum indeksi): Orneklem biiyiikliigiinden bagimsiz bir sekilde model
uyumunu test eder.

AGFI (Diizeltilmis Iyilik Uyum indeksi): GFI degerinin serbestlik derecesine

ayarlanmis seklidir.

Yapisal esitlik modellemesi ¢aligmalarinin ilk asamasinda konuya iliskin teorik altyap1

temelinde arastirma modeli belirlenir. Ikinci asamada diyagramlar aracilig1 ile yapisal esitlikler

tanmimlanir. Ugiincii asamada belirlenen 6rneklem iizerinden veriler toplanir. Dordiincii asamaya

gecildiginde ise esitliklerde var olan parametrelerin tahminlemesi gerceklestirilir. Son agamada

ise uyum indeksleri degerlendirilerek model kabul ya da reddedilir. Gerekli oldugu durumlarda

ise modifikasyonlar yapilarak test yenilenebilir (Yilmaz ve Varol, 2015: 30). Kabul edilebilir

ve 1yi uyuma karsilik gelen model indeks degerleri ise Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 18. Uyum lyiligine Iliskin Indeks Degerleri

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN/df <3 3<x?/df<5
RMSEA <0,05 <0,08

CFlI >0,95 >0,90
GFl >0,95 >0,90
AGFI >0,95 >0,90
NFI >0,95 >0,90
TLI >0,95 >0,95

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2018: 345
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Yapisal esitlik modellemesini (YEM) kesfedici faktor analizi ve regresyon analizi gibi
¢ok degiskenli diger analizlerden ayiran bir takim gii¢lii yonler bulunmaktadir. Oncelikle YEM
kuramsal olarak alt yapis1 mevcut olan bir iligski yapisinin belirlenen 6rneklem {izerinden elde
edilen veri ile dogrulanmasi sebebi ile dogrulayici bir nitelik tasimaktadir. Bu sebeple teorik
altyapis1 zayif nitelikte olan arastirma modelleri ile YEM’de basarili sonuglara ulasmak
miimkiin olmayabilir. Bununla beraber klasik ¢ok degiskenli analizlerde modifikasyon yapmak
miimkiin olmadig i¢in hatalar1 isaret eden sorunlar diizeltilemez. Ayrica klasik analizlerde
analizler gozlenen degiskenlere ait ortalamalar lizerinden yapilirken YEM’de gbzlenen ve ortiik
degiskenler birlikte analiz edilebildigi i¢in bulgular daha gergek¢i ve giivenilirdir. Diger
taraftan YEM’de ayn1 anda birden fazla bagimsiz degiskenin dahil oldugu karmasik ve biitiinciil
analizlerin yapilabilmesi ile birlikte aracilik ve diizenleyicilik etkisinin test edilebilmesi uyum

indeks degerleri ile daha kolay niteliktedir (Giirbiiz, 2019a: 18).
6.5.2. Normallik Testleri

Giiglii oldugu nitelendirilen ¢ogu istatistiki testlerin normal dagilim kosullar1 altinda
gerceklestirildigi varsayillmaktadir. Bu baglamda ulasilan veri seti iizerinde analizlere
gecilmeden once normallik sartlarin kargilanip karsilanmadiginin test edilmesi gerekmektedir
(Arslan vd., 2020:62). Normal ya da normale yakin dagilimlarda verilerin ¢arpiklik ve basiklik
degerleri genellikle sifira yakin olacak bir bicimde -1 ile +1 arasinda dagilmaktadir. Bir veri
setinin normal ya da normal dagilima yakin bir nitelik tasiyip tasimadigi ¢esitli yollar aracilig
ile anlagilabilmektedir. Bunlar arasinda en kat1 yaklasimlar Kolmogorov-Smirnov (N>30) ve
Shapiro-Wilk (N<30) testleridir. Bu test sonucunda ulasilan istatistiki deger p<0,05 ise verilerin
normal bir dagilim gostermedigi anlasilir. Diger taraftan bu testlerin 6zellikle de sosyal
bilimlerde yiiriitiilen aragtirmalar igin oldukg¢a kati nitelikte oldugunu sdéylemek miimkiindiir

(Giirbiiz ve Sahin, 2018: 214).

Basiklik veri setine iligkin dagilimin normal sivri veya basik olup olmadiginin
belirlenmesinde kullanilmaktadir. Diger taraftan basiklik 6l¢iimiiniin amact degiskene iliskin
sayisal verilerin ortalamanin ¢evresinde nasil bir dagilim sergilediginin belirlenmesidir. Bu
deger -3 ile +3 araliginda ise verilerin normal dagilim kosullarini tasidigi sdylenilebilir
(Kalayci, 2014:209). Ayrica s6z konusu degerlerin -2 ile +2 araliginda oldugu durumlarda
normal dagilim sartlarinin gerceklestigini sdylemek miimkiindiir (Bayram, 2013: 109).
Carpiklik ise degiskene iliskin gézlenen degerlerin ortalamanin ¢evresinde daha ¢ok sagda veya
solda olup olmadigini gosterir. Bir 6rnekleme yonelik olan veri setinde degerler genellikle
ortalama etrafinda olmakla birlikte uglara dogru simetrik bir azalmanin mevcut olmasi
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durumunda bu dagilimin normal dagilim kosullarini tagidigi séylenilebilir (Giirbiiz ve Sahin,
2018: 212). Arastirma kapsaminda degiskenlerin normal dagilim kosullarii karsilayip

kargilamadigina bakilmis ulasilan sonuglar Tablo 19°da gosterilmistir.

Tablo 19. Degiskenlerin Carpiklik Basiklik Testi Sonuglari

Degisken Kurtosis Skewness
Dinamik Yetenekler -,510 -,207
Hizmet Yenilikciligi -,292 175
Pazarlama Inovasyonu - ,046 331

Tablo 21’e gore dinamik yetenekler Olgeginin basiklik ¢arpiklik (Kurtosis: - ,510
Skewness: - ,207) degerlerinin -1 ile +1 arasinda olma sartin1 karsiladigi gériilmiistiir. Bununla
yetinilmeyip normal dagilim kosullarinin belirlenmesi i¢in en kat1 testlerden olan Kolmogorov-
Smirnov (N>30) testi sonucunda ise z=1,078 ve p=,196 olarak hesaplanmis, p degerinin 0,5 ten
biliylik oldugu goriilmiis dolayisiyla 6lgegin normal dagilim kosullarini karsiladigr tespit
edilmistir. Ayn1 sekilde hizmet yenilik¢iligi 6l¢eginin basiklik carpiklik (Kurtosis: - ,292;
Skewness: ,175) degerlerinin -1 ile +1 arasinda olma sartin1 karsiladigi goriilmiistiir.
Gergeklestirilen Kolmogorov- Smirnov (N>30) testi sonucunda ise z=1,351 ve p=,052 olarak
hesaplanmis, p degerinin 0,5’ten biiyiik oldugu goriilmiis dolayisiyla 6lgegin normal dagilim
kosullarini karsiladig tespit edilmistir. Pazarlama inovasyonu 6lg¢egi ise tek faktorlii bir yapiya
sahip olmakla birlikte basiklik ¢arpiklik degerleri (Kurtosis: -,046; Skewness: ,331) olarak

tespit edilmistir.
6.5.3. Kesfedici Faktor Analizleri

Bu bélimde dinamik yetenekler, hizmet yenilik¢iligi ve pazarlama inovasyonu

Olceklerine yonelik gergeklestirilen kesfedici faktor analizi sonuglarina yer verilmistir.
6.5.3.1. Dinamik Yetenekler Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda bagimsiz degisken olarak kabul edilen dinamik yetenekler
Olceginin yap1 gecerliliginin belirlenebilmesi i¢in s6z konusu 6l¢ek kesfedici faktor analizine
tabi tutulmustur. Kesfedici faktor analizi gerceklestirilirken Varimax dondiirme yontemi
kullanilmis bunun yaninda 6l¢egin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik)

saglayip saglamadiginin belirlenebilmesi i¢cin KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri
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gerceklestirilmistir. Dinamik yetenekler olgegine iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test
sonuglart Tablo 20°de gosterilmistir.

Tablo 20. Dinamik Yetenekler Olgegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Bartlett Testi Sonuglari

KMO ve Bartlett Testleri
KMO Testi Sonucu 0,846
Ki-kare 4307,568
Bartlett Testi Sonuclari df 153
Sig 0.000

Tablo 20’ye gore dinamik yetenekler Olgeginin KMO degerinin 0=0,846 Bartlett
kiiresellik testi sonuclar1 ise (x%4307,568, sd:153, p:0.00, p<0.05) olarak hesaplanmis
dolayisiyla dlgegin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) sagladigi da tespit

edilmistir. S6z konusu 6lgege iliskin agiklanan varyans oranlari is Tablo 21°de gosterilmistir.

Baslangic Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplam Karesi Alinmis Toplam
Cikarim Rotasyon
Toplam Varyans Kiimiilatif | Toplam Varyans | Kiimiilatif Toplam Varyans | Kiimiilatif

116,497 36,092 36,092 6,497 36,092 | 36,092 3,646 20,257 | 20,257
2| 2,763 15,351 51,443 2,763 15,351 | 51,443 2,888 16,046 | 36,302
311,598 8,880 60,324 1,598 8,880 60,324 2,385 13,249 | 49,551
411,309 7,271 67,595 1,309 7,271 67,595 2,287 12,703 | 62,255
511,161 6,450 74,045 1,161 6,450 | 74,045 2,122 11,790 | 74,045

Tablo 21’e gore gergeklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan bes faktorli

yapinin toplam varyansin %74,045’ini acikladig tespit edilmistir. Dinamik yetenekler 6lgegine

iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler ise Tablo 22’te gosterilmistir.

Tablo 22. Dinamik Yetenekler Ol¢egi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

FAKTORLER
Ogrenme Koord. Kavrama Entegre Algilama
0Y14 ,908
0Y13 867
0oY12 814
0Y15 , 786
OY16 667
KY?24 876
KY25 818
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Tablo 22. Devamu Dinamik Yetenekler Ol¢egi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

KY23

712

KY26

,704

KY18

, 769

KY17

,740

KY19

,736

EY21

,847

EY22

,803

EY20

,658

AY9

,822

AY8

,815

AY10

,770

Tablo 22’ye gore yapilan kesfedici faktor analizinde tespit edilen bes faktorlii yapida
faktor yiiklerinin ,658 ile ,908 arasinda oldugu tespit edilmistir. Yapilan analizlerde 11. madde
binisik nitelikte oldugu i¢in Olcekten c¢ikarilmistir. Bununla birlikte 6grenme yetenegi
faktoriiniin faktor yiiklerinin ,667 - ,908 arasinda, koordinasyon faktoriiniin faktor yiiklerinin
, 104 - 876 arasinda, kavrama yetenegi faktoriiniin faktor yiiklerinin ,736 - ,769 arasinda,
entegrasyon yetenegi faktoriiniin faktor yiiklerinin ,658 - ,847 arasinda ve algilama yetenegi

faktoriiniin faktor yiiklerinin ,770 - ,822 arasinda oldugu belirlenmistir.
6.5.3.2. Hizmet Yenilik¢iligi Olgegi Kesfedici Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda bagimli degisken olarak kabul edilen hizmet yenilikg¢iligi
6lceginin yap1 gecerliliginin belirlenebilmesi i¢in s6z konusu 6l¢ek kesfedici faktor analizine
tabi tutulmustur. Kesfedici faktoér analizi gerceklestirilirken Varimax dondiirme ydntemi
kullanilmig bunun yaninda 6lgegin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarin1 (dogrusallik)
saglaylp saglamadiginin belirlenebilmesi icin KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri
gerceklestirilmistir. Hizmet yenilikgiligi dlgegine iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test

sonugclari ise Tablo 23’°te gosterilmistir.
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Tablo 23. Hizmet Yenilik¢iligi Olcegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Bartlett Testi

Sonuglari

KMO ve Bartlett Testleri

KMO Testi Sonucu 0,876
Ki-kare 3054,345
Bartlett Testi Sonuclari df 105
Sig 0.000

Tablo 23’e gore hizmet yenilik¢iligi 6l¢eginin KMO degerinin a=0,876 Bartlett
kiiresellik testi sonuclar1 ise (x%:3054,345, sd:105, p:0.000, p<0.05) olarak hesaplanmis

dolayisiyla 6l¢egin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) sagladig: tespit

edilmistir. S6z konusu olgege iliskin agiklanan varyans oranlari Tablo 24°te gosterilmistir.

Tablo 24. Hizmet Yenilik¢iligi Olgegi Aciklanan Varyans Oranlari

Baslangic Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplam Karesi Alinmis Toplam
Cikarim Rotasyon
Toplam | Varyans Kiimiilatif | Toplam | Varyans | Kiimiilatif Toplam | Varyans | Kiimiilatif
1| 6,463 43,087 43,087 6,463 43,087 | 43,087 3,932 26,213 | 26,213
1,688 11,257 54,344 1,688 11,257 | 54,344 3,302 22,014 | 48,227
1,170 7,801 62,144 1,170 7,801 62,144 2,088 13,917 | 62,144

Tablo 24’°e gore gergeklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan ii¢ faktorlii

yapinin toplam varyansin %62,144’linii agikladigi tespit edilmistir. Hizmet yenilikgiligi

olgegine iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler Tablo 25’de gosterilmistir.

Tablo 25. Hizmet Yenilik¢iligi Olcegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

FAKTORLER
Hizmet inovasyonu Yonetim inovasyonu Siire¢ inovasyonu
Hi33 ,788
Hi31 756
Hi34 ,735
Hi32 731
Hi35 ,653
Hi30 ,622
Yi38 ,720
Yi40 ,681
Yi39 672
Yi41 671

153



Tablo 25. Devamu Hizmet Yenilikgiligi Olgegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Yi36 ,658
Yi37 ,630
Si28 ,843
Si27 ,708
Si29 ,681

Tablo 25’e gore yapilan kesfedici faktor analizinde tespit edilen {i¢ faktorli yapida
faktor yiiklerinin ,622 ile ,843 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olcekten madde
¢ikarilmamustir. Bununla birlikte hizmet inovasyonu faktoriiniin faktor yiiklerinin ,622 - ,788
arasinda, yonetim inovasyonu faktoriiniin faktor yiiklerinin ,630 - ,720 arasinda siire¢

inovasyonu faktoriiniin faktor yiiklerinin ise ,681 - ,843 arasinda oldugu belirlenmistir.
6.5.3.3. Pazarlama Inovasyonu Kegsfedici Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda pazarlama inovasyonu Olgeginin yapr gecerliliginin
belirlenebilmesi i¢in s6z konusu ol¢ek kesfedici faktor analizine tabi tutulmustur. Kesfedici
faktor analizi gergeklestirilirken Varimax dondiirme yontemi kullanilmis bunun yaninda
Olgegin c¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) saglayip saglamadiginin
belirlenebilmesi i¢gin KMO ve Barttlet Kiiresellik testleri gergeklestirilmistir. Hizmet
yenilik¢iligi Ol¢egine iliskin KMO ve Barttlet Kiiresellik test sonuglari Tablo 26°de

gosterilmistir.

Tablo 26. Pazarlama inovasyonu Olgegi KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Bartlett Testi

Sonuglari
KMO ve Bartlett Testleri
KMO Testi Sonucu 0,880
Ki-kare 1480,178
Bartlett Testi Sonuclari df 21
Sig 0.000

Tablo 26°ya gore pazarlama inovasyonu dlgceginin KMO degerinin a=0,880 Bartlett
kiiresellik testi sonuglar1 ise (x?: 1480,178, sd:21, p:0.000, p<0.05) olarak hesaplanmis
dolayisiyla 6l¢egin ¢ok degiskenli normal dagilim kosullarini (dogrusallik) sagladig: tespit

edilmistir. S6z konusu 6lgege iliskin agiklanan varyans oranlari Tablo 27’ de gosterilmistir.
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Tablo 27. Pazarlama Inovasyonu Olgegi Aciklanan Varyans Oranlari

Baslangic Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplam Cikarim
Toplam Varyans Kimiilatif Toplam Varyans Kiimiilatif
1 | 4230 60,422 60,422 3,791 54,159 54,159

Tablo 27’ye gore gerceklestirilen kesfedici faktor analizi sonucunda ulasilan tek
faktorlii yapinin toplam varyansin %60,422°sini agikladigi tespit edilmistir. Pazarlama
inovasyonu oOlgegine iliskin dondiiriilmiis bilesenler matrisine iliskin degerler Tablo 28’de

gosterilmistir.

Tablo 28. Pazarlama inovasyonu Olgegi Déndiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Pazarlama Inovasyonu Faktorii
Pi5 ,805
Pi3 ,800
Pi 4 , 7192
Pi2 A72
Pi1 722
Pi7 651
Pi 6 578

Tablo 28’e gore yapilan kesfedici faktor analizinde 6lgegin aslina uygun olarak tespit
edilen tek faktorlii yapida faktor yiiklerinin ,578 ile ,805 arasinda oldugu tespit edilmistir.

Olgekten madde ¢ikarilmamustir.
6.5.4. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Arastirmanin bu boliimiinde kesfedici faktor analizleri yapilmis olan dinamik
yetenekler, hizmet yenilik¢iligi ve pazarlama inovasyonu degiskenlerine yonelik olarak

gerceklestirilmis olan dogrulayic faktor analizlerine yer verilmistir.
6.5.4.1.Dinamik Yetenekler Ol¢egi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Dinamik yetenekler 6l¢eginde yer alan ifadelerin olusturdugu faktor ortintiisti kesfedici
faktor analizi ile tespit edildikten sonra Olgege iliskin yapisal dogrulugun da belirlenmesi
amaciyla dogrulayici faktér analizi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen birinci diizey faktor

analizine yonelik uyum indeksleri Tablo 29’da gosterilmistir.
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Tablo 29. Dinamik Yetenekler Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Yonelik

Uyum Indeksleri
Bagimsiz Degisken )G Df X?/df | CFI GFI RMSEA |p
Dinamik Yetenekler | 238,506 | 78 3,058 ,952 ,926 ,072 ,000

Tablo 29°da gortldigi tizere, dinamik yetenekler 6l¢eginin birinci diizey dogrulayici
faktor analizi sonuglarina iliskin indeks degerleri kabul edilebilir uyum deger araliklarindadir.
Dolayistyla dinamik yetenekler dlgeginin birinci diizey faktdr analizinde iyi uyum gosterdigi
tespit edilmistir. Birinci diizey dogrulayicit faktdr analizi yapilirken maddelere iliskin
regresyon, varyans ve kovaryans degerlerine bakilmistir. Regresyon agirliklara yonelik p
degerlerinin 0,05’ten kii¢iik ¢iktig1r goriilmiistiir. Buna gore maddelerin dogru faktorlere
yiiklendigini sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte yapilan analizde tiim varyans degerlerine
iligkin p degerlerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu tespit edilmistir. Regresyon degerleri ve faktorlerin

Orlintiisiinii gosteren diyagram Sekil 8’de gosterilmistir.
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Sekil 8. Dinamik Yetenekler Olgegi Birinci Diizey Faktor Analizi

Sekil 8’de dinamik yeteneklere iliskin birinci diizey faktor analizi sonucunda 6grenme
yetenegine iliskin faktor yiiklerinin 0,73 — 0,90 arasinda, koordinasyon yetenegine iliskin faktor
yiiklerinin 0,74 — 0,90 arasinda, kavrama yetenegine iliskin faktor yiiklerinin 0,65 — 0,84

arasinda, entegrasyon yeteneginin faktor yiiklerinin 0,88 — 0,90 arasinda ve algilama
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yeteneginin faktor yiiklerinin ise 0,64 — 0,81 arasinda oldugu goriilmektedir. Uyum iyiligi
degerlerine ulasilabilmesi i¢in Olgekte yer alan “her ¢alisanin g¢alisma ¢iktisinin, grubun geri
kalanmin ¢iktilartyla uyumlu olmasini sagliyoruz” maddesi ile “calisanlar arasinda kimlerin
isimizle ilgili 6zel beceri ve bilgiye sahip oldugunun farkindayiz” ve “¢alisanlar faaliyetlerini
birbirleri ile organize bir sekilde yiiriitmeyi basariyor” maddelerinin hata degerleri arasinda
modifikasyon yapilmistir. S6z konusu maddelerin hata degerlerindeki korelasyonun ise
ifadelerin otel yoneticileri tarafindan birbirine yakin anlamli olarak degerlendirmelerinden

kaynaklandig: diistiniilmektedir.
6.5.4.2.Dinamik Yetenekler Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Dinamik yetenekler 6l¢eginde yer alan ifadelerin olusturdugu faktor oriintiisiine yonelik
olarak yapilan birinci diizey dogrulayici faktor analizinden sonra ikinci diizey dogrulayici
faktor analizine gecilmistir. Gergeklestirilen ikinci diizey faktor analizine yonelik uyum

indeksleri ise Tablo 30’da gosterilmistir.

Tablo 30. Dinamik Yetenekler Olgegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Yénelik

Uyum Indeksleri
Bagimsiz Degisken X2 df X?/df | CFI GFI RMSEA |p
Dinamik Yetenekler | 290,787 |83 3,503 |,938 ,909 ,080 ,000

Tablo 30°da goriildiigii tizere dinamik yetenekler dlgeginin ikinci diizey dogrulayict
faktor analizi sonuglarina iliskin indeks degerleri kabul edilebilir uyum deger araliklarindadir.
Dolayistyla dinamik yetenekler 6l¢eginin ikinci diizey faktor analizinde iyi uyum gosterdigi
tespit edilmistir. Ikinci diizey dogrulayici faktdr analizi yapilirken maddelere iliskin regresyon,
varyans ve kovaryans degerlerine bakilmistir. Regresyon agirliklarina yonelik p degerlerinin
0,05’ten kiigiik ¢iktig1 goriilmiistiir. Buna gore maddelerin dogru faktorlere yliklendigini
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte yapilan analizde tiim varyans degerlerine iliskin p
degerlerinin de 0,05’ten kiiciik oldugu tespit edilmistir. Regresyon degerleri ve faktorlerin

Oriintlistinii gosteren diyagram Sekil 9’da gosterilmistir.
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Sekil 9. Dinamik Yetenekler Olgegi ikinci Diizey Faktdr Analizi

Sekil 9’a gore dinamik yeteneklere iliskin ikinci diizey faktdér analizi sonucunda
ogrenme yetenegine iligskin faktor yiiklerinin 0,73 — 0,90 arasinda, koordinasyon yetenegine
iligkin faktor yiiklerinin 0,74 — 0,90 arasinda, kavrama yetenegine iliskin faktor yiiklerinin 0,64
— 0,84 arasinda, entegrasyon yeteneginin faktor yiiklerinin 0,88 — 0,90 arasinda ve algilama
yeteneginin faktor yiiklerinin ise 0,64 — 0,85 arasinda oldugu goriilmektedir. Uyum iyiligi
degerlerine ulagilabilmesi i¢in dl¢ekte yer alan “her ¢alisanin ¢alisma ¢iktisinin, grubun geri
kalaninin ¢iktilariyla uyumlu olmasini sagliyoruz” maddesi ile “calisanlar arasinda kimlerin
isimizle ilgili 6zel beceri ve bilgiye sahip oldugunun farkindayiz” ve “calisanlar faaliyetlerini
birbirleri ile organize bir sekilde yiiriitmeyi basariyor” maddelerinin hata degerleri arasinda
modifikasyon yapilmistir. S6z konusu maddelerin hata degerlerindeki korelasyonun ise
ifadelerin otel yoneticileri tarafindan birbirine yakin anlamli olarak degerlendirmelerinden

kaynaklandig: diistiniilmektedir.
6.5.4.3. Hizmet Yenilikc¢iligi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Hizmet yenilikgiligi 6lgeginde yer alan ifadelerin olusturdugu faktor oriintiisii kesfedici
faktor analizi ile tespit edildikten sonra dlgege iliskin yapisal dogrulugun da belirlenmesi
amaciyla dogrulayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen birinci diizey faktor

analizine yonelik uyum indeksleri Tablo 31°de gosterilmistir.
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Tablo 31. Hizmet Yenilik¢iligi Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Yonelik

Uyum Indeksleri
Bagimh Degisken X2 df X?/df | CFI GFI RMSEA |p
Hizmet Yenilikgiligi | 164,636 | 48 3,428 | ,944 ,939 ,078 ,000

Tablo 31‘e gore hizmet yenilik¢iligi 6l¢eginin birinci diizey dogrulayict faktor analizi
sonuclarina iligkin indeks degerleri kabul edilebilir uyum deger araliklarindadir. Dolayisiyla
hizmet yenilik¢iligi Olceginin birinci diizey faktdr analizinde iyi uyum gosterdigi tespit
edilmistir. Birinci diizey dogrulayic1 faktor analizi yapilirken maddelere iliskin regresyon,
varyans ve kovaryans degerlerine bakilmistir. Regresyon agirliklarina yonelik p degerlerinin
0,05’ten kiigiik ciktig1 gortilmistiir. Buna gore maddelerin dogru faktorlere yiiklendigini
soylemek miimkiindiir. Bununla birlikte yapilan analizde tiim varyans degerlerine iliskin p
degerlerinin 0,05’ten kiiciik oldugu tespit edilmistir. Regresyon degerleri ve faktorlerin

Orlintiisiinii gosteren diyagram Sekil 10°da gosterilmistir.
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Sekil 10. Hizmet Yenilikg¢iligi Olcegi Birinci Diizey Faktdr Analizi
Sekil 10°da hizmet yenilik¢iligine iligkin birinci diizey faktor analizi sonucunda hizmet
inovasyonuna yonelik faktor yiiklerinin 0,78 — 0,82 arasinda, yonetim inovasyonuna yonelik
faktor yiiklerinin 0,38 — 0,84 arasinda, siire¢ inovasyonuna yonelik faktor yiiklerinin ise 0,63 —
0,81 arasinda oldugu goriilmektedir. Uyum iyiligi degerlerine ulagilabilmesi icin dlgekte yer

alan “kurulusumuz, calisanlart insiyatif kullanmaya tesvik ediyor” ve “rakiplerimiz idari
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sistemlerimizi referans olarak kullaniyor” ile “isletmemiz idari prosediirlerin giincellenmesine
yatirim yapmaktadir” ve “yonetim, idari sistemleri iyilestirmek i¢in siirekli yeni yollar arar” ile
“kurulusumuz mevcut hizmetlerde bir¢ok degisiklik yapt” ve “kurulusumuz siirekli yeni
hizmetler bulmaya calisiyor” maddelerinin hata degerleri arasinda modifikasyon yapilmuistir.
S6z konusu maddelerin hata degerlerindeki korelasyonun ise ifadelerin otel ydneticileri
tarafindan  birbirine yakin anlamli  olarak  degerlendirmelerinden  kaynaklandig:

diistiniilmektedir.
6.5.4.4. Hizmet Yenilik¢iligi Tkinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizleri

Hizmet yenilikgiligi 6lgeginde yer alan ifadelerin olusturdugu faktor oriintiistine yonelik
olarak yapilan birinci diizey dogrulayic1 faktoér analizinden sonra ikinci diizey dogrulayici
faktor analizine gecilmistir. Gergeklestirilen ikinci diizey faktor analizine yonelik uyum

indeksleri Tablo 32’te gosterilmistir.

Tablo 32. Hizmet Yenilik¢iligi Olcegi ikinci Diizey Dogrulayici Faktor Analizine Yénelik

Uyum Indeksleri
Bagimh Degisken X2 df X?/df | CFI GFI RMSEA |p
Hizmet Yenilikgiligi | 164,536 | 48 3,428 | 944 ,939 ,078 ,000

Tablo 32°ye gore hizmet yenilik¢iligi 6lgeginin ikinci diizey dogrulayici faktor analizi
sonuglarma iliskin indeks degerleri kabul edilebilir uyum deger araliklarindadir. Dolayisiyla
hizmet yenilik¢iligi Olceginin birinci diizey faktor analizinde iyr uyum gosterdigi tespit
edilmistir. Birinci diizey dogrulayici faktdr analizi yapilirken maddelere iligkin regresyon,
varyans ve kovaryans degerlerine bakilmistir. Regresyon agirliklarina yonelik p degerlerinin
0,05’ten kiigiik ¢iktig1 goriilmiistiir. Buna gore maddelerin dogru faktorlere yliklendigini
soylemek miimkiindiir. Bununla birlikte yapilan analizde tiim varyans degerlerine iligkin p
degerlerinin 0,05’ten kiiclik oldugu tespit edilmistir. Regresyon degerleri ve faktorlerin

orlintilisiinii gosteren diyagram Sekil 11°de gosterilmistir.
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Sekil 11. Hizmet Yenilikgiligi ikinci Diizey Faktor Analizi

Sekil 11°de hizmet yenilik¢iligine iliskin ikinci diizey faktor analizi sonucunda hizmet
inovasyonuna yonelik faktor ytiklerinin 0,78 — 0,82 arasinda, yonetim inovasyonuna yonelik
faktor yiiklerinin 0,38 — 0,84 arasinda, siire¢ inovasyonuna yonelik faktor yiiklerinin ise 0,57 —
0,81 arasinda oldugu goriilmektedir. Uyum 1iyiligi degerlerine ulasilabilmesi i¢in dlgekte yer
alan “kurulusumuz, calisanlart insiyatif kullanmaya tesvik ediyor” ve “rakiplerimiz idari
sistemlerimizi referans olarak kullaniyor” ile “Isletmemiz idari prosediirlerin giincellenmesine
yatirim yapmaktadir” ve “yonetim, idari sistemleri iyilestirmek i¢in siirekli yeni yollar arar” ile
“kurulusumuz mevcut hizmetlerde birgok degisiklik yapt” ve “kurulusumuz siirekli yeni
hizmetler bulmaya ¢alistyor” maddelerinin hata degerleri arasinda modifikasyon yapilmigstir.
S6z konusu maddelerin hata degerlerindeki korelasyonun ise ifadelerin otel ydneticileri
tarafindan  birbirine yakin anlamli  olarak  degerlendirmelerinden  kaynaklandigi

diistiniilmektedir.
6.5.4.5. Pazarlama Inovasyonu Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi

Pazarlama inovasyonu Ol¢eginde yer alan ifadelerin olusturdugu faktor Oriintiisi
kesfedici faktor analizi ile tespit edildikten sonra 6lgege iligkin yapisal dogrulugun belirlenmesi
amaciyla tek faktorlii dogrulayici faktor analizi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen birinci

diizey faktor analizine yonelik uyum indeksleri Tablo 33’te gésterilmistir.
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Tablo 33. Pazarlama Inovasyonu Olgegi Birinci Diizey Dogrulayici Faktdr Analizine Yonelik

Uyum Indeksleri
Degisken X2 df | X?/df CFlI GFI RMSEA | p
Pazarlama inovasyonu 24,436 8 3,055 ,986 ,979 ,072 ,000

Tablo 33°te goriildiigi tizere pazarlama inovasyonu 6lgeginin tek faktorlii dogrulayici
faktor analizi sonuglarina iliskin indeks degerleri kabul edilebilir uyum deger araliklarindadir.
Dolayistyla pazarlama inovasyonu 6lcegi tek faktor altinda iyi uyum gostermektedir. Bununla
birlikte dogrulayici faktor analizi yapilirken maddelere iligskin regresyon, varyans ve kovaryans
degerlerine bakilmistir. Regresyon agirliklarina yonelik p degerlerinin 0,05’ten kiiciik ¢iktig
goriilmiistiir. Regresyon degerleri ve faktorlerin Orilintlisiinii gosteren diyagram Sekil 12°de

gosterilmistir.
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Sekil 12. Pazarlama Inovasyonu Tek Faktorlii Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 12°de pazarlama inovasyonuna iliskin tek faktorlii dogrulayici faktor analizi
sonucunda faktor yiiklerinin 0,62 — 0,86 arasinda oldugu goriilmektedir. Uyum iyiligi
degerlerine ulasilabilmesi i¢in Olgekte yer alan “miisteri iliskileri kurmak ve gelistirmek igin
yeni yollar bulmaya calistyoruz” ve “satis tekniklerini her zaman gézden gegirip yeni yontemler
bulmaya calisiyoruz” maddelerinin hata degerleri arasinda modifikasyon yapilmistir. S6z
konusu maddelerin hata degerlerindeki korelasyonun ise ifadelerin otel yoneticileri tarafindan

birbirine yakin anlamli olarak degerlendirmelerinden kaynaklandig: diistiniilmektedir.
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6.5.5. Giivenilirlik Analizleri

Sosyal bilim arastirmalarinda Ol¢eklerin yapisal anlamda gegerli olup olmadiklari
kesfedici faktor analizi ile tespit edilirken 6lgek maddeleri arasindaki tutarliligin es zamanl
olarak tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda gergeklestirilen analiz giivenilirlik
analizidir. Kesfedici faktor analizinin temel amaci gozlenen pek ¢ok degiskeni ortak olan
noktalar1 temel alarak bu degiskenleri bir bilesen olarak daha az sayida faktor ya da faktorler
altinda gostermektir. Ote yandan psikometrik anlamda tatmin edici bir odlgekten
bahsedilebilmesi i¢in bir faktor altinda toplanan madde ya da degiskenlerin kendi aralarindaki

tutarlilik durumunun test edilmesini gerekli kilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 331).

Giivenilirlik bir 6l¢me aracinda yer alan tiim madde veya ifadelerin ayn1 amaca hizmet
edip etmedigini belirlemek maddelerin bir biitiin olusturmasinin miimkiin olup olmadiginin
tespit edilmesi amaciyla kullamldig: test tiiriidiir. Ug farkli giivenilirlik (ig-tutarlilik) test
yontemi s6z konusudur. Spearman-Brown ile dl¢me aracindaki maddeler tek ve ¢ift olmak
tizere ikiye boliinerek giivenilirlik hesaplanmasi yapilir. Kuder-Richardson (KR-20) madde
siralanmasindan etkilenmeyen daha giiclii bir yontemdir. Ancak bu yontem iki segenekli
maddelerin yer aldig1 6l¢eklerde kullanilabilir. Cronbach’s Alpha ise bir maddenin alabilecegi
deger sayisi ikinin iizerinde oldugu zaman kullanilabilecegi kullanimi en ¢ok tercih edilen bir
yontemdir. Genellikle Likert tipi 6lgeklerde giivenilirlik hesaplamasi i¢in Cronbach’s Alpha
kullanilmaktadir (Akbulut, 2010: 79). Cronbach’s Alpha deger araliklar1 ve bu araliklara dair
degerlendirme ifadeleri Tablo 34’te gosterilmistir.

Tablo 34. Cronbach’s Alpha Deger Araliklari ve Bu Araliklara Dair Degerlendirmeler

Cronbach’s Alpha Deger Arahgi Degerlendirme
0,80-1,00 Yiiksek Derecede Giivenilir
0,60-0,80 Oldukga Giivenilir
0,40-0,60 Diistik Derecede Giivenilir

0,40 ve alt1 Giivenilir Degil

Kaynak: Ozdamar, 2004:632-633.

Otel igletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilikg¢iligi iliskisinde pazarlama
inovasyonunun roliiniin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen bu arastirma kullanilan 6lgekler,
olgeklere iligkin madde sayilar1 ve bu 6lgeklere yonelik hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri

Tablo 35°te gosterilmistir.
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Tablo 35. Arastirma Olgeklerine Iliskin Giivenilirlik Katsayilari

Aragtirma Olgegi Madde Sayisi Cronbach’s Alpha Degeri
Pazarlama Inovasyonu Olgegi 6 0,875
Dinamik Yetenekler Olgegi 15 0,873
Hizmet Yenilik¢iligi Olcegi 12 0,871

Tablo 35’e gore arastirma kapsaminda kullanilan 6lg¢eklere iligkin ulasilan Cronbach’s

Alpha degerlerinin yiiksek derecede giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.
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YEDINCi BOLUM
BULGULAR VE YORUM

Aragtirmanin bu bdliimiinde Oncelikle arastirmaya katilan otel isletmeleri ve bu
otellerde gérev yapan yoneticilere yonelik olarak ulasilan demografik bulgulara, tanimlayici
istatistiklere ve yapisal esitlik modellemesi kapsaminda pazarlama inovasyonunun aracilik,
diizenleyicilik etki analizleri ile birlikte durumsal aracilik etkisine iliskin gerceklestirilen analiz

sonuglaria yer verilmistir.

7.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin cinsiyetlerine yonelik demografik bulgular

Tablo 36’ da gosterilmistir.

Tablo 36. Otel Yoneticilerinin Cinsiyetlerine Yonelik Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 315 79,5
Kadin 81 20,5
Toplam 396 100

Tablo 36’ya gore arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %79,5’i (n=315) erkek,
%20,5’1 (n=81) kadindir. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin yas araliklarma iliskin

demografik bulgular Tablo 37°de gésterilmistir.

Tablo 37. Otel Yéneticilerinin Yas Araliklarma Iliskin Demografik Bulgular

Yas Frekans Yiizde
25 ve alt1 36 91
26-35 195 49,2
36-45 151 38,1
46 ve tizeri 14 3,5
Toplam 396 100

Tablo 37’ye gore aragtirmaya katilan otel yoneticilerinin %9,1°1 25 ve alti (n=36),
%49,2’s1 36-35 (n=195), %38,1°1 36-45 (n=151) ve %3,5’1 de (n=14) yas araligindadir.
Aragtirmaya katilan otel yoneticilerinin egitim durumlarina iliskin demografik bulgular ise

Tablo 38’de gosterilmistir.
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Tablo 38. Otel Yoneticilerinin Egitim Durumlarina Iliskin Demografik Bulgular

Egitim Durumu Frekans Yiizde
Ortaokul-Lise 46 11,6
On lisans 173 43,7
Lisans 165 41,7
Lisanststu 12 3,0
Toplam 396 100

Tablo 38’e gore arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %11,6’s1 (n=46) ortaokul lise,
%43,7’s1 (n=173) 0n lisans, %41,7’si (n=165) lisans, %3’1 (n=12) lisansiistii seviyede egitim
gormiislerdir. Aragtirmaya katilan otel yoneticilerinin gorev yaptiklari departmanlara yonelik

demografik bulgular ise Tablo 39’da gosterilmistir.

Tablo 39. Otel Yoneticilerinin Gorev Yaptiklar1 Departmanlara Yonelik Demografik

Bulgular
Departman Frekans Yiizde
Genel Midiir 18 45
Genel Miudiir Yardimcisi 16 4.0
Yiyecek Icecek 51 12,9
Satig-Pazarlama 57 14,4
Muhasebe 23 58
On biiro 65 16,4
Kat Hizmetleri 29 7,3
Insan Kaynaklar 35 8,8
Teknik Hizmetler 16 4,0
Gece Miudiura 7 1,8
Diger 66 16,7
Satin alma 13 3,3
Toplam 396 100

Tablo 39’a gore aragtirmaya katilan otel yoneticilerinin %4,5’1 (n=18) genel miidiir,
%4°1 (n=16) genel miidiir yardimcisi, %12,9’u (n=51) yiyecek icecek miidiirii, %14,4’1i (n=57)
satis pazarlama miidiirii, %5,8’1 (n=23) muhasebe miidiirl, %16,4’si (n=64) 6n biiro miidiiri,

%7,3’1 (n=29) kat hizmetleri, %8,8’1 (n=35) insan kaynaklar1 miidiirii, %41’ (n=16) teknik
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hizmetler midiiri, %1,8’1 (n=3) gece miidiiri, %16,7’s1 (n=66) diger departman yoneticisi ve
%3,3’1 (n=13) satin alma miidiirli pozisyonunda gorev yapmaktadirlar. Aragtirmaya katilan otel
yoneticilerinin goérev yaptiklari otel igletmelerinin niteligine yonelik yonelik demografik
bulgular ise Tablo 40’ta gosterilmistir.

Tablo 40. Otel Yéneticilerinin Gérev Yaptiklar1 Otel isletmelerinin Niteligine Yonelik
Yonelik Demografik Bulgular

Yildiz sayisi Frekans Yiizde
Bes yildiz 85 21,5
Dort yildiz 218 55,5
Uc yildiz 98 23,5
Toplam 396 100
Zincir niteligi

Uluslararasi 249 62,9
Ulusal 147 37,1
Toplam 70 100

Tablo 40’a gore arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %21,5’1 (n=85) bes y1ldizl1 otel
isletmelerinde, %55,5°1 (n=218) dort yildizl1 otel isletmelerinde ve %23,5’1 de (n=98) ii¢ y1ldizli
otel isletmelerinde gorev yapmaktadirlar. Ayrica yoneticilerin %62,9’u (n=249) uluslararasi
nitelikteki otel isletmelerinde goérev yaparken %37,1°’i (n=147) ulusal nitelikteki otel
isletmelerinde gorev yapmaktadirlar. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin ayni isletmede

caligma siirelerine yonelik demografik bulgular ise Tablo 41°de gosterilmistir.

Tablo 41. Otel Yéneticilerinin Ayn1 Isletmede Calisma Siirelerine Yénelik Demografik

Bulgular
Yil Frekans Yiizde
1-5yil 190 48,0
6—-10y1l 171 43,2
11 — ve lizeri 35 8,8
Toplam 396 100

Tablo 41°e gore arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %48°1 (n=190) 1-5 y1l, %43,2’si
(n=171) 6-10 yi1l aras1 ve %8,8’1 de (n=35) 11 yil ve iizeri siiredir ayni isletmede gorev
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yapmaktadirlar. Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin turizm ve pazarlama egitimlerine

yonelik demografik bulgular ise Tablo 42°de gosterilmistir.

Tablo 42. Otel Yoneticilerinin Turizm ve Pazarlama Egitimlerine Yo6nelik Demografik

Bulgular

Turizm egitimi Frekans Yiizde
Evet 234 59,1
Hayir 162 40,9
Toplam 396 100
Pazarlama egitimi

Evet 229 57,8
Hayir 167 42,2
Toplam 396 100

Tablo 42’ye gore arastirmaya katilan otel yoneticilerinin %59,1°1 (n=234) turizm egitimi
almis iken %40,9’u (n=162) turizm egitimi almadigin1 beyan etmistir. Ayrica ydneticilerin
%58,8’1 pazarlama egitimi almig iken %42,2’si (n=167) pazarlama egitimi almadiklarini beyan

etmislerdir.

7.2. Tammlayici Istatistige Yonelik Bulgular

Arastirma degiskenlerine yonelik Slgeklere iliskin tanimlayici istatistiksel bulgular

Tablo 43°te gdsterilmistir.

Tablo 43. Olgeklere iliskin Tanimlayici Istatistiksel Bulgular

N Ortalama Standart Sapma

Dinamik Yetenekler

Ogrenme 396 3,9975 ,62980
Koordinasyon 396 4,6206 52212
Kavrama 396 4,4024 ,55246
Entegrasyon 396 4,4798 ,63235
Algilama 396 4,3333 47969
Hizmet Yenilikg¢iligi

Hizmet Inovasyonu 396 3,7391 71449
Yénetim inovasyonu 396 3,8098 ,65893
Siire¢ inovasyonu 396 4,2113 ,55623
Pazarlama inovasyonu

Pazarlama Inovasyonu 396 4,3424 47542
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Tablo 43’e¢ gore dinamik yetenekler Olgceginde en yiiksek aritmetik ortalama
koordinasyon yetenegi iken en diisiik ortalama O6grenme yetenegine aittir. Bununla birlikte
hizmet yenilikgiligi 6l¢eginde ise en yiiksek ortalama siire¢ inovasyonuna ait iken en diisiik
ortalama hizmet inovasyonuna aittir. Tiim inovasyon kategorileri arasinda ise en yiiksek

ortalamanin pazarlama inovasyonuna ait oldugu anlasilmaktadir.

7.3. Korelasyon Analizine Yonelik Bulgular

Arastirma kapsaminda degiskenler arasindaki iligkilerin belirlenebilmesi amaciyla
gerceklestirilen korelasyon analizi sonuglari ve faktorlere yonelik giivenilirlik katsayilar: Tablo

44’te gosterilmistir.

Tablo 44. Korelasyon Analizi ve Faktorlerin Giivenilirlik Katsayilar

Degiskenler Algilama Kavrama Ogrenme Koord. Entegre Hizm. i. Yon. i. Siir. i. Paz. i.
Algilama 0,776
Kavrama ,260™ 0,784
Ogrenme ,395™ 432" 0,917
Koordinasyon 176" 434" 224" 0,832
Entegresyon ,143™ 440" ,305™ ,493™ 0,882
Hizmet in. ,406™ ,280"" ,356™ ,102" 113" 0,850
Yéonetim in. ,356™ 278" ,292™ 137 ,128" ,625™ 0,837
Siireg in. ,367" ,415™ ,445™ 234" ,248™ ,382™ ,324™ 0,679
Pazarlama in. ,525™ ,289™ ,358"" ,218™ ,140™ 525 ,400™ ,345™ 0,875

#p<. 05 #+ p< . 0]

Tablo 44°te bagimsiz degisken olarak kabul edilen dinamik yeteneklere iligkin faktorler,
bagimli degisken olarak kabul edilen hizmet yenilik¢iligi faktorleri ile pazarlama inovasyonu
faktorii arasindaki iliskiler gosterilmistir. Buna gore arastirma kapsamindaki tiim faktorlerin
birbirleri ile pozitif yonde iliskili oldugu goriilmektedir. Veri setinde yer alan faktorler izerinde
regresyon analizlerine gecilmeden Once bagimsiz degiskene iligkin faktorler arasinda ¢oklu
baglanti sorununun olup olmadiginin tespit edilebilmesi icin tolerans ve vif degerleri

hesaplanmis sonuglar ise Tablo 45°te gosterilmistir.

Tablo 45. Bagimsiz Degiskenlere Yonelik Tolerans ve Vif Degerleri

Bagimsiz degiskenler Tolerans VIF
Algilama 674 1,484
Ogrenme 699 1,430
Kavrama 649 1,542
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Tablo 45. Devamu Bagimsiz Degiskenlere Yonelik Tolerans ve Vif Degerleri

Koordinasyon

,689 1,452

Entegrasyon 678 1,474

Pazarlama inovasyonu 680 1,470
Bagimh degiskenler: Hizmet Inovasyonu, Yénetim Inovasyonu, Siire¢ Inovasyonu

Tablo 45°e gore arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskene iliskin faktorlerin
tolerans degerlerinin 0,1’in tizerinde VIF degerlerinin ise 10’un altinda oldugu buradan

hareketle ilgili faktorler arasinda ¢oklu baglant1 sorununun olmadigi sdylenilebilir.

7.4. Aracihik Etkisi Regresyon Analizleri
Aracilik iligkisini ortaya koymak i¢in belirlenen araci degisken bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki neden sonug iliskisinin bir bilesenidir. Aracilik etkisini test edebilmek i¢in

Sekil 13’teki simgesel model kullanilir.

e ~

cvec

\ 4

Sekil 13. Aracilik Etkisi Modeli

Sekil 13’te ‘X’ bagimsiz degiskeni ‘Y’ bagimli degiskeni ‘M’ ise aract degiskeni temsil
etmektedir. Bununla beraber aracilik etkisi modelini analiz edebilmek i¢in bir takim 6n
kosullarin istatistiksel olarak saglanmis olmasi gerekmektedir. Bunlardan ilki bagimsiz
degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisinin anlamli olmasi (¢ yolu), ikincisi bagimsiz
degiskenin araci degisken tizerindeki etkisinin (a yolu) anlamli olmasi ve son olarak da araci
degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisinin (b yolu) anlamli olmasidir. Sonraki asamada
bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin test edilmesi amaciyla yapilan
regresyon analizlerinde analizlere arac1 degisken dahil oldugunda (¢’ yolu) bagimli ve bagimsiz

degisken arasinda anlamli olmayan iliski belirlenir ise tam araci etkiden bagimli degiskenin
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bagimsiz degisken iizerindeki etkisinde azalma meydana gelir ise kismi araci etki ortaya ¢ikmis
olur (Baron ve Kenny, 1986: 1176). Ancak son yillarda geleneksel yaklasim olarak kabul edilen
Baron ve Kenny yaklasimina yonelik bir takim elestiriler getirilmistir. Bu elestiriler 6zellikle
on kosullarin sirali bir sekilde gerceklesmis olmasi ve dolayli etkinin istatistiksel olarak anlamli
olup olmamasini test eden Sobel testinin giivenirliginin diisiik olmasi lizerine yogunlagmustir.
Geleneksel yaklagimin aksine cagdas yaklasimda sirali adimlarin gergeklesmesi kosulu
aranmamakta, Sobel testinden daha gecerli sonuglar veren Bootstrap tekniginin kullanilmasi
onerilmektedir. Bu teknikte aracilik etkisi ya da dolayl etki %95 giliven araligindaki CI
(confidence interval) degerine bakilarak karar verilmektedir. Buna gore dolayl etki araligina
tekabiil eden alt ve {ist sinir gliven araligi (0) degerini kapsamiyor ise dolayli etki anlaml1 olarak
kabul edilmektedir (Giirbiiz, 2019b: 54-57). Arastirma kapsaminda test edilecek olan aracilik
iliskisi modeli Sekil 14’te gosterilmistir.

(M)
Pazarlama
inovasyonu
(X) (Y)
Dinamik Hizmet
Yetenekler A Yenilikgiligi
*Qgrenme b *Hizmet
*Kavrama inovasyonu
*Algilama *Siireg
*Koordinasyon inovasyonu
*Entegrasyon *Y Onetim
cvec’ inovasyonu

Sekil 14. Arastirmada Test Edilen Aracilik Modeli

Aracilik etkisini olusturan arastirma hipotezlerinin test edilebilmesi igin BOOTSTRAP
yontemini esas alan regresyon analizleri kullanilmigtir. AMOS 23 paket programi iizerinden
yapilan analizlerde Bootstrap yontemi ile 5000 yeniden orneklem secenegi kullanilmistir. Bu
baglamda ilk olarak dinamik yetenekler degiskeninin algilama faktdriiniin hizmet inovasyonu
iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 46’da

gosterilmistir.
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Tablo 46. Algilama Yeteneginin Hizmet inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Hizmet Inovasyonu

p B SH B SH
Algilama (c yolu) el ,685*** ,095
R? 235
Algilama (a yolu) ke ,0565*** 060
R? ,380
Algilama (¢’ yolu) 0,008* ,269%*** ,102
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) ek [ 12%%* ,116
R? 371
Dolayh Etki 0,402*** (0,236 - 0,577)

***<(.001, *<0,005

Tablo 46’ya gore algilama yeteneginin hizmet inovasyonu tizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (=,685; p<0.001). Algilama ile pazarlama inovasyonu
arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (B=,565; p<0.001). Algilama yetenegi ile hizmet
inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,402 ve %95 giiven araliginda 0,236- 0,577 olarak elde
edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 15°te gosterilmistir.

CMIN/DF=2,541; p=,000; RMSEA=,062; CFI=,968; GFI=,951
Sekil 15. Algilama Yeteneginin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama

Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin algilama faktoriiniin yonetim inovasyonu iizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuclar Tablo 47°de

gosterilmistir.
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Tablo 47. Algilama Yeteneginin Yénetim inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Yonetim Inovasyonu

p B SH B SH
Algilama (c yolu) okl , 158*** ,099
R? ,232
Algilama (a yolu) f ,0576*** 061
R? ,381
Algilama (¢’ yolu) Fkk A847*** ,120
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) ok ,A36%** ,121
R? ,269
Dolayh Etki 0,251*** (0,097- 0,406)

***<(.001, *<0,005

Tablo 47’ye gore algilama yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (f=,758; p<0.001). Algilama ile pazarlama inovasyonu
arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (B=,576; p<0.001). Algilama yetenegi ile hizmet
inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,251 ve %95 giiven araliginda 0,097- 0,406 olarak elde
edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 16’da gosterilmistir.

CMIN=201,650; DF=84; CMIN/DF=2,401; p=,000; RMSEA=,060; CFI=,957; GFI=,937

Sekil 16. Algilama Yeteneginin Ydnetim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gésteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin algilama faktdriiniin siire¢ inovasyonu tizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 48’de

gosterilmistir.
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Tablo 48. Algilama Yeteneginin Siire¢ inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama

Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Siire¢ Inovasyonu

p ] SH ] SH
Algilama (c yolu) okl ,345*** ,061
R? ,185
Algilama (a yolu) ek ,0508*** 058
R? 371
Algilama (¢’ yolu) Fxx ,293*** 073
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) ,128 ,118 ,077
R? ,199

Dolayh etki

0,060 (-0,023-0,144)

***<(.001, *<0,005

Tablo 48’¢ gore algilama yeteneginin siire¢ inovasyonu lizerindeki toplam etkisi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (f=,345; p<0.001). Algilama ile pazarlama inovasyonu

arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (= ,508; p<0.001). Algilama yetenegi ile siire¢

inovasyonu arasindaki dolayl etki 0,060 ve %95 giiven araliginda -0,023- 0,144 olarak elde

edilmis ve bu aralik degeri 0 igerdigi i¢in dolayl1 etkinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

tespit edilmistir. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri

gosterilmistir.

Sekil 17°de

CMIN=192,591; DF=50; CMIN/DF=3,852; p=,000; RMSEA=,085; CFI=,930; GFI=,931

Sekil 17. Algilama Yeteneginin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin kavrama faktoriiniin hizmet inovasyonu

iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 49°da

gosterilmistir.
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Tablo 49. Kavrama Yeteneginin Hizmet inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu

Hizmet Inovasyonu

p B SH B SH
Kavrama (c yolu) ol AL14%** ,101
R? ,090
Kavrama (a yolu) folalel ,230%** ,051
R? ,076
Kavrama (¢’ yolu) ,002 ,250%** ,081
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) fd ,949* ,118
R? ,363
Dolayh Etki 0,219*** (0,119 - 0,331)

***<0.001, *<0,005

Tablo 49’a gore kavrama yeteneginin hizmet inovasyonu {lizerindeki toplam etkisi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (B= ,414; p<0.001). Kavrama yetenegi ile pazarlama

inovasyonu arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (f=,230; p<0.001). Kavrama yetenegi

ile hizmet inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,219 ve %95 giiven araliginda 0,119- 0,331

olarak elde edilmis ve bu aralik degeri 0 igermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 18’de gosterilmistir.

CMIN=118,747; DF=49; CMIN/DF=2,423; p=,000; RMSEA=,060; CFI=,969; GFI=,955

Sekil 18. Kavrama Yeteneginin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin kavrama faktoriinlin yOnetim inovasyonu

iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 50°de

gosterilmistir.
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Tablo 50. Kavrama Yeteneginin Ydnetim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Yonetim Inovasyonu

p B SH ] SH
Kavrama (c yolu) ekl ,DLT7*** ,097
R? 114
Kavrama (a yolu) ol ,230%*** ,051
R? ,075
Kavrama (¢’ yolu) ,002 ,357* ,087
Pazarlama inovasyonu (b yolu) ol ,666*** ,108
R? 243
Dolayh etki 0,153*** (0,069- 0,275)

***<0.001, *<0,005

Tablo 50’ye gore kavrama yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (B=,517; p<0.001). Kavrama ile pazarlama inovasyonu
arasinda pozitif yol katsayis1 elde edilmistir (B=,230; p<0.001). Kavrama yetenegi ile yonetim
inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,153 ve %95 giiven araliginda 0,069- 0,275 olarak elde
edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 19°da gosterilmistir.

e)-»B1g

g-q
CMIN=215,221; DF=84; CMIN/DF=2,562; p=,000; RMSEA=,063; CFI=,951; GFI|=,934

Sekil 19. Kavrama Yeteneginin Yonetim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin kavrama faktoriinlin siire¢ inovasyonu iizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 51°de

gosterilmistir.
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Tablo 51. Kavrama Yeteneginin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Siirec inovasyonu

p B SH B SH
Kavrama (c yolu) Fhx A43%*F* ,067
R? ,260
Kavrama (a yolu) ool ,218*** ,052
R? ,063
Kavrama (¢’ yolu) falala 573*** ,078
Pazarlama inovasyonu (b yolu) Fxk ,345*** ,081
R? 414
Dolayh etki 0,075***(0,026 - 0,145)

***<0.001, *<0,005

Tablo 51°¢ gore kavrama yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p=,443; p<0.001). Kavrama ile pazarlama inovasyonu
arasinda pozitif yol katsayis1 elde edilmistir (= ,218; p<0.001). Kavrama yetenegi ile siire¢
inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,075 ve %95 giiven araliginda 0,026- 0,145 olarak elde
edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 20’de gosterilmistir.

CMIN=242,414; DF=49; CMIN/DF=4,947; p=,000; RMSEA=,100; CFI=,906; GFI=913

Sekil 20. Kavrama Yeteneginin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin 6grenme faktoriiniin hizmet inovasyonu iizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 52°de

gosterilmistir.
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Tablo 52. Ogrenmenin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama inovasyonunun

Aracilik Rolii
Pazarlama Inovasyonu Hizmet inovasyonu
P B SH B SH
Ogrenme (c yolu) falla ,410%** ,060
R? ,150
Ogrenme (a yolu) ok ,234* ,036
R? ,139
Ogrenme (¢’ yolu) falelel ,223%** ,057
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) ok ,852%** 112
R? ,363
Dolayh etki 0,199*** (0,114 - 0,296)

***<(.001, *<0,005

Tablo 52’ye gore 6grenmenin hizmet inovasyonu iizerindeki toplam etkisi istatistiksel
olarak anlaml1 bulunmustur (= ,410; p<0.001). Ogrenme ile pazarlama inovasyonu arasinda
pozitif yol katsayis1 elde edilmistir (B= ,234; p<0.001). Ogrenme ile hizmet inovasyonu
arasindaki dolayl etki 0,199 ve %95 giiven araliginda 0,114- 0,296 olarak elde edilmis ve bu
aralik degeri 0 igermedigi i¢in dolayl etki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Aracilik

modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 21°de gosterilmistir.

CMIN=171,162; DF=58; CMIN/DF=2,951; p=,000; RMSEA=,070; CFI=,965; GFI=,940

Sekil 21. Ogrenmenin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama inovasyonunun
Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin 6grenme faktoriiniin yonetim inovasyonu tizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 53’te

gosterilmistir.
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Tablo 53. Ogrenmenin Yonetim inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama Inovasyonunun

Aracilik Rolii
Pazarlama Inovasyonu Yonetim Inovasyonu
P ] SH B SH

Ogrenme (c yolu) el ,435%** ,063
R? ,143
Ogrenme (a yolu) ik ,234*** 036
R? ,139
Ogrenme (¢’ yolu) falaled ,285%** ,064
Pazarlama Inovasyonu (b yolu) *** ,632%** 111
R? ,248
Dolayh etki 0,148*** (0,081- 0,224)

***<(.001, *<0,005

Tablo 53’e gore 6grenmenin yonetim inovasyonu lizerindeki toplam etkisi istatistiksel
olarak anlaml1 bulunmustur (B= ,435; p<0.001). Ogrenme ile pazarlama inovasyonu arasinda
pozitif yol katsayis1 elde edilmistir (B= ,234; p<0.001). Ogrenme ile yonetim inovasyonu
arasindaki dolayl etki 0,148 ve %95 giiven araliginda 0,081- 0,224 olarak elde edilmis ve bu
aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayl etki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Aracilik

modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 22°de gosterilmistir.

CMIN=260,394; DF=96; CMIN/DF=2,712; p=,000; RMSEA=,066; CF|=,955; GFI=,924

Sekil 22. Ogrenmenin Y6netim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama Inovasyonunun
Aracilik Roliinli Gésteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin 6grenme faktdriiniin siire¢ inovasyonu iizerindeki
etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 54’te

gosterilmistir.
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Tablo 54. Ogrenmenin Siire¢ inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama Inovasyonunun

Aracilik Rolii
Pazarlama Inovasyonu Siirec Inovasyonu

P B SH B SH
Ogrenme (c yolu) ol ,243%** ,043
R? ,143
Ogrenme (a yolu) il ,265%** ,042
R? ,139
Ogrenme (¢’ yolu) folelal ,265%** ,042
Pazarlama inovasyonu (b yolu) Fhx ,156*** ,057
R? ,248
Dolayh etki 0,036*** (0,007 - 0,076)

***<0.001, *<0,005

Tablo 54’e gore Ogrenmenin silire¢ inovasyonu iizerindeki toplam etkisi istatistiksel
olarak anlaml1 bulunmustur (B= ,243; p<0.001). Ogrenme ile pazarlama inovasyonu arasinda
pozitif yol Kkatsayis1 elde edilmistir (B= ,265; p<0.001). Ogrenme ile siire¢ inovasyonu
arasindaki dolayl etki 0,036 ve %95 giiven araliginda 0,007- 0,076 olarak elde edilmis ve bu
aralik degeri 0 igermedigi icin dolayll etki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Aracilik

modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 23’te gosterilmistir.

CMIN=225,47T; DF=59; CMIN/DF=3,822; p=,000; RMSEA=,085; CF|=,944; GF|=,924
Sekil 23. Ogrenmenin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama Inovasyonunu
Aracilik Roliinli Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin koordinasyon faktoriiniin hizmet inovasyonu
tizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 55°te

gosterilmistir.
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Tablo 55. Koordinasyonun Hizmet inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Hizmet inovasyonu

p B SH B SH
Koordinasyon (c yolu) 0.040 ,218* ,110
R? ,013
Koordinasyon (a yolu) ok ,254%** ,065
R? ,051
Koordinasyon (c’ yolu) , 763 -,029 ,096
Pazarlama inovasyonu (b yolu) ol ,972%** ,119
R? ,347
Dolayh etki 0,246***(0,069 - 0,425)

***<0.001, *<0,005

Tablo 55’e gore koordinasyon yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki toplam
etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (f=,218; p<0.05). Koordinasyon ile pazarlama
inovasyonu arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (= ,254; p<0.001). Koordinasyon ile
hizmet inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,246 ve %95 giiven araliginda 0,069- 0,425 olarak
elde edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 24’te gosterilmistir.

CMIN=111,335; DF=49; CMIN/DF=2,272; p=,000; RMSEA=,057; CFI=974; GFI=,956

Sekil 24. Koordinasyonun Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram
Dinamik yetenekler degiskeninin koordinasyon faktoriiniin yonetim inovasyonu

iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 56’da

gosterilmistir.
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Tablo 56. Koordinasyonun Yonetim inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama

Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu

Yonetim Inovasyonu

p B SH SH
Koordinasyon (c yolu) 0.010 ,297%** ,115
R?2 ,022
Koordinasyon (a yolu) ol ,254*** ,065
R? ,052
Koordinasyon (¢’ yolu) ,355 ,101 ,109
Pazarlama inovasyonu (b yolu) Fxk JB7*** 112
R? ,194
Dolayh etki 0,195***(0,058 - 0,331)

***<0.001, *<0,005

Tablo 56’ya gore koordinasyon yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki toplam

etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (= ,297; p<0.05). Koordinasyon ile pazarlama

inovasyonu arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (= ,254; p<0.001). Koordinasyon ile

yonetim inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,195 ve %95 giiven araliginda 0,058 - 0,331 olarak

elde edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayl etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 25°te gosterilmistir.

T XX
1Y .66

48

5 73439y .49

52| (S3] [4] [S5] (s8] [S7]

>y
e2 ﬂ koordy
e)-»p2

CMIN=211,980; DF=84; CMIN/DF=2,524; p=,000; RMSEA=,062; CF|=,954; GFI=931

Sekil 25. Koordinasyonun Yonetim inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama

Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

Dinamik yetenekler

degiskeninin koordinasyon faktoriiniin

suire¢

inovasyonu

iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 57°de

gosterilmistir.
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Tablo 57. Koordinasyonun Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Siirec inovasyonu

p B SH B SH
Koordinasyon (c yolu) il ,233*** ,066
R? ,051
Koordinasyon (a yolu) ok ,254%** ,065
R? ,053
Koordinasyon (c’ yolu) ,004 ,193* ,067
Pazarlama inovasyonu (b yolu) Fhx ,288*** ,066
R? 144
Dolayh etki 0,073*** (0,019- 0,161)

***<0.001, *<0,005

Tablo 57°ye gore koordinasyon yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (B= ,233; p<0.001). Koordinasyon ile pazarlama
inovasyonu arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (= ,254; p<0.001). Koordinasyon ile
stire¢ inovasyonu arasindaki dolayl etki 0,073 ve %95 giiven araliginda 0,019- 0,161 olarak
elde edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayl etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmugtur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 26’da gosterilmistir.

CMIN=178,257; DF=50; CMIN/DF=3,565; p=,000; RMSEA=,081; CFI=,938; GF|=,931

Sekil 26. Koordinasyonun Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama inovasyonunu
Aracilik Roliinli Gésteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin entegrasyon faktoriiniin hizmet inovasyonu
tizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik roli test edilmis sonuglar Tablo 58’de

gosterilmistir.
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Tablo 58. Entegre Yeteneginin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Hizmet Inovasyonu
p B SH B SH

Entegre (c yolu) okl AB4*F** ,093
R? ,079
Entegre (a yolu) Fhx ,111%** ,036
R? ,015
Entegre (¢’ yolu) ,076 ,086 ,049
Pazarlama inovasyonu (b yolu) il ,945%** ,116
R? ,341
Dolayh etki 0,105*** (0,042 - 0,205)

***<(.001, *<0,005

Tablo 58’e gbre entegrasyon yeteneginin hizmet inovasyonu lizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (= ,464; p<0.001). Entegrasyon ile pazarlama
inovasyonu arasinda pozitif yol katsayisi elde edilmistir (B=,111; p<0.001). Entegrasyon ile
hizmet inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,105 ve %95 giiven araliginda 0,042- 0,205 olarak
elde edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlaml

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 27°de gosterilmistir.

CMIN=97 417, DF=39; CMIN/DF=2,498; p=,000; RMSEA=,062; CFI=,974; GFI=,958

Sekil 27. Entegre Yeteneginin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gdsteren Diyagram

Dinamik yetenekler degiskeninin entegrasyon faktoriiniin yOnetim inovasyonu
tizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 59°da

gosterilmistir.
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Tablo 59. Entegrasyon Yeteneginin Ydnetim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama inovasyonu Yonetim inovasyonu

p B SH B SH
Entegre (c yolu) ol ,2247%%* ,067
R? ,021
Entegre (a yolu) il ,111%** ,036
R? ,015
Entegre (¢’ yolu) ,032* ,124* ,058
Pazarlama inovasyonu (b yolu) Fhx ,[93*** 112
R? ,200
Dolayh etki 0,088*** (0,035- 0,169)

***<0.001, *<0,005

Tablo 59’a gore entegrasyon yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki toplam etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (B= ,224; p<0.001). Entegrasyon ile pazarlama
inovasyonu arasinda pozitif yol katsayist elde edilmistir (B=,111; p<0.001). Entegrasyon ile
yonetim inovasyonu arasindaki dolayli etki 0,088 ve %95 giiven araliginda 0,035- 0,169 olarak
elde edilmis ve bu aralik degeri 0 icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 28’de gosterilmistir.

=59 1 entegrey

CMIN=199,003; DF=71; CMIN/DF=2,803; p=,000; RMSEA=,068; CFI=,952; GFI=,932

Sekil 28. Entegrasyon Yeteneginin Yonetim Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roli

Dinamik yetenekler degiskeninin entegrasyon faktoriinlin slire¢ inovasyonu
iizerindeki etkisinde pazarlama inovasyonunun aracilik rolii test edilmis sonuglar Tablo 60°da

gosterilmistir.
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Tablo 60. Entegresyon Yeteneginin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Rolii

Pazarlama Inovasyonu Siire¢ Inovasyonu

p B SH B SH
Entegre (c yolu) ekl ,1A42%** ,036
R? ,079
Entegre (a yolu) ,115 ,051 ,032
R? ,008
Entegre (¢’ yolu) ek ,147%%* ,037
Pazarlama inovasyonu (b yolu) ol ,291%** ,063
R? ,182

Dolayh etki

0,015*** (-0,007- 0,069)

***<(.001, *<0,005

Tablo 60’a gore entegrasyon yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki toplam etkisi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (B= ,142; p<0.001). Entegrasyon ile pazarlama

inovasyonu arasinda anlamli yol katsayisi elde edilememistir (B=,051; p>0.001). Entegrasyon

ile siire¢ inovasyonu arasindaki dolayl etki 0,015 ve %95 giiven araliginda 0,-007- 0,069 olarak

elde edilmis ve bu aralik degeri 0 igerdigi i¢in dolayli etkinin istatistiksel olarak anlamli

olmadigi tespit edilmistir. Aracilik modelini test eden model ve uyum degerleri Sekil 29°da

gosterilmistir.

CMIN=169,076; DF=40; CMIN/DF=4,227; p=,000; RMSEA=,090; CFI=,934; GFI=933

Sekil 29. Entegresyon Yeteneginin Siire¢ Inovasyonu Uzerindeki Etkisinde Pazarlama
Inovasyonunun Aracilik Roliinii Gosteren Diyagram

7.5. Diizenleyici Etki Analizleri

Sosyal bilimlerde bazi etkiler kiiltiir, bireysel 6zellikler ve farkli durumlar agisindan

farklilik arz edebilmektedir. Bu baglamda tahmin degiskeninin sonug¢ degiskeni {lizerindeki

etkisinin ne zaman veya hangi durumlarda degisim gosterdiginin tespit edilmesi i¢in

diizenleyicilik etki analizlerinin gerceklestirilmesi gerekmektedir (Gilirbiiz, 2019b: 81).

Diizenleyici etki temel anlamda etkilesimsel etkiyi vurgulamaktadir. Bununla birlikte tahmin
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degiskeni (bagimsiz degisken) ile sonug degiskeni (bagimli degisken) arasindaki iliskinin yonii
ile birlikte siddetini de etkilemektedir. Buradan hareketle diizenleyici degiskenin farkli degerler
aldigt durumlarda tahmin degiskeninin sonu¢ degiskeni iizerindeki etkisinin degisim
gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Farkli bir ifade ile diizenleyici degisken tahmin
degiskeninin sonu¢ degiskeni tizerindeki etkisinin ne zaman ya da hangi durumda artacagini ve
azalacagim gostermektedir (Glirbiiz, 2019a: 136). Diizenleyici etki (Glirbiiz ve Sahin, 2018:
292):

e Artirict yonde olabilir. Dolayistyla diizenleyici degisken artan degerler aldik¢a bagimsiz
degiskeninin bagimli degisken tlizerindeki etki de artmaktadir.

e Azaltic1 yonde olabilir. Dolayisiyla diizenleyici degiskenin artan degerler almasi
bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerindeki etkisini azaltmaktadir.

e Karsit yonde olabilir. Dolayisiyla diizenleyici degiskeninin artan degerler almasi

bagimsiz degiskeninin bagimli degisken iizerindeki etkisini ters yone ¢evirebilmektedir.

Arastirma kapsaminda diizenleyici (moderator) etkinin tespit edilebilmesi amaciyla yapisal
esitlik modellemesi kapsaminda dinamik yetenekler degiskeninin faktorlerinin bagimsiz
degisken hizmet yenilik¢iligi degiskeninin faktorlerinin bagimli degisken olarak kabul edildigi
diizenleyici etki analizleri gerceklestirilmistir. Bu baglamda analizlere gegilmeden Once
bagimsiz degiskeni olusturan faktdrler standardize (z score) edilmis ve bagimsiz degiskenler ile
araci degiskenin (moderatdr) carpimi ile etkilesimsel (interaction) degiskenler olusturulmustur.
Son asamada ise analizler gerceklestirilmis etkilesimsel (interaction) degiskenlerin sonug
degiskenleri lizerindeki etkileri tespit edilmistir. Bununla birlikte arastirma kapsaminda
dinamik yetenekler ile hizmet yenilikgiligi iliskisinde pazarlama inovasyonun diizenleyici

etkisinin olup olmadiginin test edilmesi i¢in olusturulan model Sekil 30°da gdsterilmistir.

Pazarlama
Inovasyonu
. . Hizmet
\[()I :amII(il( Y enilikgiligi
) _gvene er b *Hizmet

Ogrenme inovasyonu
*Kavrama *Siirec
* | -

Al g11ama a | inovasyonu
*Koordinasyon *Yonetim
*Entegrasyon i

INovasvonu

Sekil 30. Aragtirma Modeli (Moderator)
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Dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi {izerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici etkisinin tespit edilebilmesi i¢in yapisal esitlik modeli
olusturulmustur. Yapisal esitlik modeli kapsaminda analizlerin gerceklestirilmesi igin
pazarlama inovasyonu ile 6grenme yetenegi (pazarlama inovasyonu*dgrenme yetenegi=etkl),
pazarlama inovasyonu ile kavrama yetenegi (pazarlama inovasyonu* kavrama yetenegi= 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* koordinasyon yetenegi
etkS) degiskenleri olusturulmustur. S6z konusu modelde dinamik yeteneklerin, pazarlama
inovasyonunun ve olusturulan diizenleyici degiskenin hizmet yenilikgiligi lizerindeki etkisine
bakilmistir. Olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 31°de regresyon agirliklar1 Tablo 61°de

gosterilmistir.
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Tablo 61. Diizenleyici Etkiye Yonelik Regresyon Degerleri

Test edilen yol Tahmin | Standart hata | Kritik Oran P
_ Hizmet - Dinamik 536 094 5,691 .
Inovasyonu Yetenekler
_ Hizmet ... Pazarlama 187 044 4,209 -
Inovasyonu Inovasyonu
_ Yonetim - Dinamik 633 103 6,127 e
Inovasyonu Yetenekler
_ Yonetim ... Pazarlama 114 048 2,368 018
Inovasyonu Inovasyonu
_ Siireg - Dinamik 493 077 6,393 .
Inovasyonu Yetenekler
Siireg Inovasyoru | <— | . ozarlama 012 030 389 | 697
Inovasyonu
Stirec Inovasyonu <--- Diizenleyici ,035 ,036 ,953 341
i Hizmet <— | Diizenleyici -013 053 247 805
novasyonu
YOI <— |  Diizenleyici 155 060 2,570 010
Inovasyonu

Tablo 61°¢ gore dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu yonetim inovasyonu ve siireg
inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. Yapilan analizlerde
pazarlama inovasyonunun hizmet inovasyonu ve yonetim inovasyonu tizerinde pozitif yonde
anlamli etkilere sahip oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte dinamik yetenekler ile
pazarlama inovasyonun c¢arpimi ile ulasilan ve diizenleyici olarak isimlendirilen etkilesimsel
terimin yonetim inovasyonu tizerinde pozitif yonde anlamli etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu
bulgular dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici rol {stlendigini gostermektedir. Sekil 32°de pazarlama
inovasyonunun diisiik ve yliksek oldugu durumlarda dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu

iizerindeki etkisi gdsterilmistir.
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Sekil 32. Yiiksek ve Diisiik Pazarlama Inovasyonunun Diizenleyici Etkisi

Sekil 32°de dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu lizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici rolii s6z konusu role iliskin gergeklestirilen Slope test sonuglar
gosterilmistir. Buna gore pazarlama inovasyonunun diisiik oldugu durumda dinamik
yeteneklerde meydana gelen artis yonetim inovasyonunu artirmaktadir (p=,478 p<0.001).
Bununla birlikte pazarlama inovasyonunun yiiksek oldugu durumda dinamik yeteneklerde
meydana gelen artig yonetim inovasyonunu artirarak diizenleyici rol iistlenmektedir (f=,788

p<0.001).

7.6. Durumsal Aracihik Analizleri

Durumsal aracilik etkisinde tahmin degiskeninin sonug¢ degiskeni iizerindeki etkisi araci
mekanizma ile birlikte diizenleyici etki ile beraber ele alinmaktadir. Bu baglamda durumsal
aracilik etkisi iki degisken arasinda meydana gelen dolayli etkilerin hangi durumlarda
degiskenlik gosterdigini tespit etmek i¢in kullanilir. Bu anlamda durumsal etki modelleri
aracilik ve diizenleyicilik etki modellerinin daha karmasik bi¢imidir (Giirbiiz, 2018b: 108).
Gergeklestirilen kuramsal arastirma ve literatiir taramasma bagli olarak arastirmada test

edilecek model Sekil 33°te gosterilmistir.
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Sekil 33. Durumsal Araciligi Gosteren Arastirma Modeli

Pikkemaat (2008), Avusturya'daki kiiclik ve orta 6lcekli otel isletmelerinde inovasyonun
belirleyicilerini konu aldig1 arastirmasinda otellerin biiyiikliigliniin ve kategorizasyonunun
inovasyon faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Benzer sonuglara literatiirde
farkli arastirmalarda da (Jacob ve Groizard, 2007; Orfila-Sintes ve Mattsson, 2007) ulasildigi
tespit edilmistir. Otel isletmelerinin biiytikliigii ise bircok farkli kriter agisindan yildiz sayisi ile
nitelendirilmektedir. Bu arastirma sonuglarindan hareketle Tiirkiye’de faaliyet gosteren zincir
otel isletmelerinde pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan dinamik yetenekler ile
hizmet yenilik¢iligi arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin
diizenleyici etkisini incelemek amaci ile Hayes’in (2013, Model:8), PROCESS Macro uzantisi
aracilig1 ile Bootstrap teknigi kullanilarak s6z konusu durumsal aracilik etkisi analiz edilmistir.
Durumsal aracilik analizleri operasyonel nitelikleri daha fazla biinyesinde barindirmasi
bakimindan entegrasyon ve koordinasyon yetenekleri iizerinden gerceklestirilmistir. Bu
baglamda ilk olarak pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan entegrasyon yetenegi ve
hizmet inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin
diizenleyici etkisini gdsteren analiz sonuglar1 Tablo 62°de gosterilmistir.

Tablo 62. Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni Ile Olusan Entegrasyon Yetenegi ve

Hizmet inovasyonu Arasindaki iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Yildiz Sayisinin
Diizenleyici Etkisini Gosteren Analiz Sonuglar

Pazarlama inovasyonu

B Sh t p
Sabit 4,37 ,02 196,20 ,000
Entegrasyon (ent) ,09 ,03 3,04 ,002
Yildiz sayis1 (ys) -23 ,03 -7,11 ,000
(ent) x (ys) -,10 ,04 -2,3247 ,020




Tablo 62. Devamu Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni ile Olusan Entegrasyon Yetenegi
ve Hizmet Inovasyonu Arasindaki Iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Y1ldiz
Sayisinin Diizenleyici Etkisini Gosteren Analiz Sonuglari

R? ,0119
Hizmet inovasyonu

B Sh t p
Sabit 1,05 28 3,67 ,003
Entegrasyon(ent) ,801 415 1,92 ,054
Pazarlama inovasyonu 61 ,06 9,41 ,000
Yildiz Sayist (ys) -,30 ,04 -6,74 ,000
(ent) x (ys) -,18 ,06 -3,07 ,002
R? ,0154
Yildiz Sayis1 Dogrudan Etki Etki Sh t p %095 BCa GA
-1S 27 ,07 3,68 ,000 126 - ,414
Orta ,08 ,04 2,02 ,044 ,002 - ,165
+1S 97 -,10 -1,39 ,164 -,246 - 042
Yildiz Sayis1 Dolayh Etki Etki Sh %095 BCa GA
-1S 12 ,04 ,058 - 21
Orta ,06 ,02 ,024 - 11
+1S -,005 ,03 -,06 - ,07

BCa: Bias-Corrected and Accelerated; GA: Giiven Araligi; Bootstrapt: 5000

Tablo 62’ye gore entegrasyon yeteneginin pazarlama inovasyonu araciligiyla hizmet
inovasyonu lizerinde dolayl etkisi -1 standart sapma (B= .12, SH= .04, %95 BCa GA [,058 -
,21]), ortalama (B= .06, SH= .02, %95 BCa GA [,024 - ,11]) degerleri i¢in anlamlidir. Y1ildiz
say1st degiskeninin iki farkli diizeyi arasindaki dolayli etki anlamli olarak farklilagmaktadir.
Benzer sekilde entegrasyon yeteneginin hizmet inovasyonu lizerindeki dogrudan etkisi de -1
standart sapma (B= 27, SH= .07, %95 BCa GA [,126 - ,414]), ortalama (B= .08, SH= .04, %95
BCa GA [,002 - ,165]) degerleri i¢in anlamlidir. Dolayisiyla yildiz sayist degiskeni hem
entegrasyon yetenegi ile hizmet inovasyonu arasindaki dogrudan iligskiyi hem de entegrasyon
yetenegi ile hizmet inovasyonu arasinda pazarlama inovasyonu araciligi ile olusan dolayli

iliskiyi diizenlemektedir. S6z konusu iligki Sekil 34’te gosterilmistir.
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Sekil 34. Entegrasyon Yeteneginin Hizmet Inovasyonu Uzerindeki Dogrudan ve Dolayli
Etkisinin Y1ldiz Sayis1 Tarafindan Diizenlenmesi

Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan entegrasyon yetenegi ile yonetim
inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisini gosteren analiz sonuglar1 Tablo 63’te gosterilmistir.

Tablo 63. Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni Ile Olusan Entegrasyon Yetenegi Ile

Yonetim Inovasyonu Arasindaki Iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklari Y1ildiz Sayisinin
Diizenleyici Etkisini Gosteren Analiz Sonuglari

Pazarlama Inovasyonu

B SH t p
Sabit 4,37 ,02 196,20 ,000
Entegrasyon(ent) ,09 ,03 3,04 ,002
Yildiz sayisi (ys) -,23 ,03 -7,11 ,000
(ent) x (ys) -,10 ,04 -2,3247 ,020
R? ,0119
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Tablo 63. Devamm Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni Ile Olusan Entegrasyon Yetenegi
Ile Yonetim Inovasyonu Arasindaki Iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Yildiz
Sayisinin Diizenleyici Etkisini Gosteren Analiz Sonuglari

Yénetim Inovasyonu

B SH t p
Sabit 2,27 27 8,26 ,000
Entegrasyon(ent) .84 ,03 2,11 ,035
Pazarlama inovasyonu 35 ,06 5,61 ,000
Yildiz Sayisi -,34 ,04 -7,84 ,000
(ent) x (ys) -31 ,05 -5,35 ,000
R? ,0506
Yildiz Sayis1 Dogrudan Etki Etki Sh T p %095 BCa GA
-1S ,04 ,07 5,70 ,000 ,263 - ,540
Orta ,09 ,03 2,27 ,023 ,012 - ,168
+1S -,22 ,70 -3,12 ,164 -,359 - -,081
Yildiz Sayis1 Dolayh Etki Etki Sh %095 BCa GA
-1S ,07 ,02 ,031 - 128
Orta ,03 ,01 ,013 -,065
+1S -,005 ,03 -,036 - ,042

BCa: Bias-Corrected and Accelerated; GA: Giiven Araligi; Bootstrapt: 5000

Tablo 63’e gore entegrasyon yeteneginin pazarlama inovasyonu aracilifiyla yonetim
inovasyonu lizerinde dolayl etkisi -1 standart sapma (B= .07, SH= .02, %95 BCa GA [,031 -
,128]), ortalama (B= .03, SH= .01, %95 BCa GA [,013 - ,065]), degerleri i¢in anlamlidir.
Yidiz sayisi degiskeninin iki farkli diizeyi arasindaki dolayli etki anlamli olarak
farklilagmaktadir. Entegrasyon yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki dogrudan etkisi de
-1 standart sapma (B= .04, SH= .07, %95 BCa GA [,263 - ,540]), ortalama (B= .09, SH= .03,
%95 BCa GA [,012 - ,168]), +1 standart sapma (B= -.022, SH= .07, %95 BCa GA [-,359 - -
,081]) degerleri i¢in anlamlidir. Dolayisiyla pazarlama inovasyonu degiskeni hem entegrasyon
yetenegi ile yonetim inovasyonu arasindaki dogrudan iliskiyi hem de entegrasyon yetenegi ile
yonetim inovasyonu arasinda pazarlama inovasyonu araciligi ile olusan dolayli iliskiyi

diizenlemektedir. S6z konusu iligki Sekil 35’de gosterilmistir.
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Sekil 35. Entegrasyon Yeteneginin Yonetim inovasyonu Uzerindeki Dogrudan ve Dolaylt
Etkisinin Y1ldiz Sayis1 Tarafindan Diizenlenmesi

Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan koordinasyon yetenegi ve yOnetim
inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici
etkisini gosteren analiz sonuglar1 Tablo 64’°te gosterilmistir.

Tablo 64. Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni Ile Olusan Koordinasyon Yetenegi Ve

Y&netim Inovasyonu Arasindaki Iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Yildiz Sayisinin
Diizenleyici Etkisini Gosteren Analiz Sonuglari

Pazarlama Inovasyonu

B SH t p
Sabit 4,38 ,02 200,18 ,000
Koordinasyon(koord) 21 ,04 5,08 ,000
Yildiz sayis1 (ys) -,24 ,03 -7,61 ,000
(koord) x (ys) -, 17 ,07 -2,41 ,016
R? ,0122
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Tablo 64. Devamm Pazarlama Inovasyonu Araci Degiskeni Ile Olusan Koordinasyon Yetenegi
ve Yonetim Inovasyonu Arasindaki Iliskide Otel Isletmelerinin Sahip Olduklar1 Yildiz
Sayisinin Diizenleyici Etkisi

Yénetim Inovasyonu

B SH t P
Sabit 2,32 28 8,10 ,000
Koordinasyon(koord) 12 ,05 2,09 ,036
Pazarlama Inovasyonu 34 ,06 5,23 ,000
Yildiz Sayist -,34 ,04 -7,65 ,000
(koord) x (ys) -,34 ,09 -3,77 ,000
R? ,0259
Yildiz Sayis1 Dogrudan Etki Etki Sh t p %095 BCa GA
-1S AT ,10 4,49 ,000 ,266 - ,680
Orta 12 ,05 2,22 ,026 ,014 - 240
+1S -,21 11 -1,96 ,050 -,436 - ,0002
Yildiz Sayisi1 Dolayh Etki Etki Sh %95 BCa GA
-1S 45 ,03 ,068 - ,215
Orta ,07 ,02 ,033 -,127
+1S ,01 ,03 -,046 - ,079

BCa: Bias-Corrected and Accelerated; GA: Giiven Aralig1; Bootstrapt: 5000

Tablo 64’e gore koordinasyon yeteneginin pazarlama inovasyonu araciligiyla yonetim
inovasyonu lizerinde dolayl etkisi -1 standart sapma (B= .13, SH= .03, %95 BCa GA [,068 -
,215]), ortalama (B= .07, SH= .03, %95 BCa GA [,033 -,127]) degerleri i¢in anlamlidir. Yildiz
say1st degiskeninin iki farkli diizeyi arasindaki dolayli etki anlamli olarak farklilagmaktadir.
Benzer sekilde koordinasyon yeteneginin yonetim inovasyonu iizerindeki dogrudan etkisi de -
1 standart sapma (B= .47, SH= .10, %95 BCa GA [,266 - ,680]), ortalama (B= .12, SH= .05,
%95 BCa GA [,014 - ,240]) degerleri i¢in anlamlidir. Dolayisiyla pazarlama inovasyonu
degiskeni hem koordinasyon yetenegi ile yonetim inovasyonu arasindaki dogrudan iligkiyi hem
de koordinasyon yetenegi ile yonetim inovasyonu arasinda pazarlama inovasyonu araciligi ile

olusan dolayl iliskiyi diizenlemektedir. S6z konusu iliski Sekil 36’da gosterilmistir
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Sekil 36. Koordinasyon Yeteneginin Yonetim inovasyonu Uzerindeki Dogrudan ve Dolaylt
Etkisinin Y1ldiz Sayis1 Tarafindan Diizenlenmesi
7.8. Arastirma Hipotezlerine Yonelik Sonuclar

Arastirma kapsaminda olusturulmus olan alti ana hipotez altinda toplam kirk sekiz
hipotezden kirk ikisi desteklenmis altisi ise reddedilmistir. S6z konusu sonuglar ise Tablo 65°te

gosterilmistir.

Tablo 65. Arastirma Hipotezlerine Iligskin Sonuglar

Hipotezler Sonu¢

Hi: Dinamik yetenekler hizmet yenilik¢iligini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Desteklendi

Hia: Algilama yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

Hib: Algilama yetenegi yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi

etkilemektedir.

Hic: Algillama yetenegi siireg inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi

etkilemektedir.
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Tablo 65. Devamm Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Hid: Kavrama yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hie: Kavrama yetenegi yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hir: Kavrama yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hig: Ogrenme yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif ydnde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hiz: Ogrenme yetenegi ydnetim inovasyonunu pozitif ydnde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hin: Ogrenme yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak | Desteklendi
etkilemektedir.

Hu: Koordinasyon yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Hii: Koordinasyon yetenegi yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Haj: Koordinasyon yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Hik: Entegrasyon yetenegi hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Hai: Entegrasyon yetenegi yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Him: Entegrasyon yetenegi siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

H2: Dinamik yetenekler pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

H2a: Algilama yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

H2b: Kavrama yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.

Hac: Ogrenme yetenedi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi

olarak etkilemektedir.
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Tablo 65. Devamm Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

H2d: Koordinasyon yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.
Hze: Entegrasyon yetenegi pazarlama inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi

olarak etkilemektedir.

Has: Pazarlama inovasyonu hizmet yenilik¢iligini pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

Hsa: Pazarlama inovasyonu hizmet inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.
Hsb: Pazarlama inovasyonu siire¢ inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi
olarak etkilemektedir.
Hasc: Pazarlama inovasyonu yonetim inovasyonunu pozitif yonde anlamli | Desteklendi

olarak etkilemektedir.

Ha: Dinamik yeteneklerin hizmet yenilikg¢iligi tizerindeki etkisinde pazarlama

inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hia: Algilama yeteneginin hizmet inovasyonu fiizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hap: Algilama yeteneginin yonetim inovasyonu fiizerindeki etkisinde | Desteklendi

pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Hac:  Algilama yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde

pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Desteklenmedi

Hsa: Kavrama yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hze: Kavrama yeteneginin yOnetim inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Har: Kavrama yeteneginin siireg inovasyonu {izerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hag: Ogrenme yeteneginin hizmet inovasyonu {izerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Haz: Ogrenme yetenedinin ydnetim inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Han: Ogrenme yeteneginin siireg inovasyonu {izerindeki etkisinde | Desteklendi

pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
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Tablo 65. Devamm Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Ha: Koordinasyon yeteneginin hizmet inovasyonu tizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hai: Koordinasyon yeteneginin yonetim inovasyonu tizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Haj: Koordinasyon yeteneginin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hak: Entegrasyon yeteneginin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi
pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.
Hai: Entegrasyon yeteneginin yOnetim inovasyonu iizerindeki etkisinde | Desteklendi

pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Ham: Entegrasyon yeteneginin silire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde

pazarlama inovasyonunun aracilik rolii bulunmaktadir.

Desteklenmedi

Hs:  Dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi {izerindeki etkisinde pazarlama

inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Hsa: Dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde

pazarlama inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Desteklenmedi

Hsb: Dinamik yeteneklerin siire¢ inovasyonu iizerindeki etkisinde

pazarlama inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Desteklenmedi

Hsc: Dinamik yeteneklerin yonetim inovasyonu tizerindeki etkisinde

pazarlama inovasyonunun diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Desteklendi

He: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan, dinamik yetenekler ve hizmet

yenilik¢iligi arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip olduklar yildiz sayisinin diizenleyici

etkisi vardir.

Hea: Pazarlama inovasyonu araci degigkeni ile olusan entegrasyon yetenegi
ve hizmet inovasyonu arasindaki iligkide otel igletmelerinin sahip olduklar1

yildiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.

Desteklendi

Heb: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olugan entegrasyon yetenegi
ve siire¢ inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip olduklar1

yildiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.

Desteklenmedi

Hec: Pazarlama inovasyonu araci degiskenti ile olusan entegrasyon yetenegi
ve yonetim inovasyonu arasindaki iligkide otel isletmelerinin sahip

olduklar1 y1ldiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.

Desteklendi

201




Tablo 65. Devamm Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Hed: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan koordinasyon | Desteklenmedi
yetenegi Ve yonetim inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip

olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.

Hee: Pazarlama inovasyonu araci degiskeni ile olusan koordinasyon | Desteklendi
yetenegi Ve yonetim inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip

olduklar1 yildiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.

Her: Pazarlama inovasyonu aract degiskeni ile olusan koordinasyon | Desteklenmedi
yetenegi Ve yonetim inovasyonu arasindaki iliskide otel isletmelerinin sahip

olduklar1 y1ldiz sayisinin diizenleyici etkisi vardir.
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SEKIiZINCi BOLUM
SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin bu béliimiinde Tirkiye Otelciler Birligi tarafindan 2019 yilinda ilan edilen
Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli ve yabanci sermayeli zincir otel isletmelerinin yoneticileri
iizerinden ulagilmis olan arastirma sonuglarina yer verilmistir. Ayrica ulasilan bulgulardan
hareketle otel isletmelerine ve gelecekte benzer konuda bilimsel calisma yapacak
arastirmacilara onerilerde bulunulmustur. Bu baglamda oncelikle aragtirma olgekleri iizerinde
kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri ve giivenlirlik testleri yapilmistir. Bundan sonra ise
kurulan yapisal esitlik modeli kapsaminda oncelikle dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi
iizerindeki etkisi faktorler itibari ile ele alinmistir. Daha sonra s6z konusu etki iizerinde
pazarlama inovasyonunun rolii sorgulanmistir. Bu kapsamda pazarlama inovasyonun dinamik
yeteneklerin hizmet yenilikg¢iligi izerindeki etkisinde aracilik, diizenleyicilik ve yildiz sayisina
bagli durumsal aracilik analizleri gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular kapsaminda
arastirma hipotezleri desteklenmeye calisilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar ve 6neriler

ise sirasi ile sunulmustur.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin tamami zincir otel isletmesidir. S6z konu
isletmler ti¢ dort ve bes yildizli nitelikteki isletmelerdir. Arastirma Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
15 ve iizeri otel isletmesini biinyesinde bulunduran 10 farkli zincir otel markasi iizerinde
gerceklestirilmistir. S6z konusu isletmelerin sube sayismin en fazla oldugu il istanbul’dur.
Bundan dolayi verilere agirlikli olarak Istanbul olmak iizere s6z konusu isletmelerin Gaziantep
ve Istanbul subelerinden ulasilmistir. Arastirma kapsaminda uluslararas: nitelikte otellerde
gorev yapan yonerticiler agirlikli olmakla birlikte yoneticilerin ¢ogunlugunun 6n lisans ve
lisans diizeyinde egitim aldiklar tespit edilmistir. Arastirmaya katilan otel yoneticileri on bir
farkl departmanda gorev yapmaktadir. Bununla birlikte yoneticilerin yaklasik yarisinin gorev
yaptiklar1 isletmelerde alt1 ile on yildir gorev yaptiklari belirlenmistir. Diger taraftan
yoneticilerin agirlikli olarak turizm egitimi gordiikleri belirlenmistir. Gerek dinamik yetenekler
gerek hizmet yenilik¢iligi gerekse pazarlama inovasoyonun O6l¢iimii igin kullanilan anket
formuna verilen cevaplarin bu bilgilerden hareketle dogru kaynaklardan ulasilmis oldugu
sOylenilebilir. Yapilan analizlerde dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi tizerindeki
etkisinin pozitif ve anlamli olmasi literatiirde zincir otel isletmeleri iizerinde yapilan
aragtirmalar destekler niteliktedir. Bu sonu¢ Hjalager (2002) ve Pikkemat, (2008), tarafindan
yapilan aragtirma sonuglarmi destekler niteliktedir. Hjalager (2002), zincir turizm

isletmelerinde ve diger yatay isbirliklerine bagli isletmelerde yenilik¢i kapasitelerin 6nemli
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Olclide daha yiiksek oldugunu vurgulayarak bu isletmelerin, turizm hizmetlerinin ana
saglayicilari olan tiim kiiglik girisimciler i¢in rol model olusturdugunu belirtmektedir. Pikkemat
(2008) ise Avusturya'daki kiigiik ve orta 6lgekli otel isletmelerinde inovasyonun belirleyicileri
konu almarak otellerin blyiikliigliniin ve kategorizasyonunun yani sira isbirligi ve bilgi
aglarinin inovasyon faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Turizm isletmelerinin
kiiciik nitelikte olmasinin inovasyona engel olan en 6nemli faktér oldugu yapilan diger
arastirmalar ile de ortaya konulmustur. (Jacob ve Groizard, 2007; Orfila-Sintes ve Mattsson,
2007; Pikkemaat, 2008). Ayrica literatiirde otel isletmelerinin dahil olduklar1 zincir yapisinin
otel yeniligi ve yenilikgilik tizerinde olumlu etkilere sahip oldugu yapilan arastirmalarda tespit
edilmistir (Orfila-Sintes vd., 2005; Sundbo vd., 2007; Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009;
Lopez-Fernandez vd., 2011). Orfila-Sintes vd. (2005), ispanya’da otel isletmeleri {izerinde
gerceklestirdikleri arastirmalarinda inovasyon etkinligini konu almislardir. Arastirma
sonuclarina goére zincir biinyesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin diger otel isletmelerine
gore daha yenilik¢i olduklarimi gostermektedir. Diger taraftan Sundbo vd. (2007) ise
arastirmalarinda kiiciik turizm isletmelerinde biiyiik dl¢lide, profesyonellik ve girisimciligin
yenilik¢ilik {izerinde Onemli belirleyicilik etkisine sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu
sonuclarin aksine Burgess (2013), otel isletmeleri iizerinde gergeklestirmis oldugu
arastirmasinda s6z konusu isletmelerde merkezi nitelikte olmayan organizasyon yapisinin, otel
isletmelerinin dinamik kosullardaki hizli degisikliklere cevap vermesine katki sagladigini tespit
etmistir. Diger taraftan girisimci diisiinme, hizli karar alma gibi durumlar otel isletmelerinin

inovasyon performansini olumlu yonde etkilemektedir.

Arastirma bulgularinda Oncelikli olarak dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi
iizerindeki etkisi degiskenleri olusturan faktorler {izerinden analiz edilmistir. Dinamik
yetenekler algilama, kavrama, 6grenme, koordinasyon ve entegrasyon faktorleri lizerinden
hizmet yenilik¢iligi ise hizmet inovasyonu, yonetim inovasyonu ve siire¢ inovasyonu faktorleri
iizerinden analizlere dahil edilmistir. Bu kapsamda algilama yeteneginin hizmet inovasyonu,
yonetim inovasyonu ve siire¢ inovasyonu iizerindeki toplam etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Kavrama yeteneginin hizmet inovasyonu, siire¢ inovasyonu ve yonetim
inovasyonu tizerindeki toplam etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Benzer bigimde
ogrenme, koordinasyon ve entegrasyon yeteneklerinin hizmet inovasyonu, siire¢ inovasyonu ve
yonetim inovasyonu iizerindeki toplam etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
belirlenmistir. Ozellikle 6grenme yeteneginin hizmet yenilik¢iligi {izerinde pozitif yonde

anlamli etkilere sahip olmasi Nieves vd. (2014), Albort-Morant vd. (2016), Tang (2016) ile
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Tajeddini vd. (2017) tarafindan otel isletmeleri tizerinde gergeklestirilen arastirma sonuglarini
destekler niteliktedir. Nieves vd. (2014), ispanya'da faaliyet gosteren otel isletmeleri iizerinde
gerceklestirmis olduklart aragtirmalarinda bilgi temelli kaynaklarin otel isletmelerinde yenilik
faaliyetlerinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynadigini tespit etmislerdir. Arastirmada
O0grenme faaliyetlerinin ¢alisanlarin yeteneklerini arttirdigi vurgulanmistir. Ayrica bilgi ve
becerilerin katilimc1 yonetim tarzi ile birlikte, c¢alisanlarin ve yeni uygulamalarina katki
sagladigr ifade edilmistir. Tajeddini vd. (2017) ise Japonya’da otel yoneticileri iizerinde
gerceklestirmis olduklar1 aragtirmalarinda orgiitsel yapinin hizmet yenilik¢iligi tizerindeki
etkisinde 6grenme yonelimi ve organizasyonel koordinasyonun diizenleyici etkisini konu
almiglardir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore hizmet yenilikgiligi ile otel isletmeciligi
performansi arasinda olumlu iligkililer oldugu goriilmiistiir. Bununla beraber 6grenme yonelimi
seviyelerindeki artis organik yapinin hizmet yenilikg¢iligi tizerindeki etkinligini artirmaktadir.
Tang (2016), otel yoneticileri iizerine gergeklestirmis oldugu arastirmasinda Ggrenmenin
yoneticilerde proaktif kisiligin gelisimine ve hizmet yeniligi kapasitesinin artirilmasina katkida
bulundugunu tespit etmistir. Bu sonuglarin aksine Nagy (2014), Romanya’da otel isletmeleri
iizerinde gergeklestirmis oldugu arastirmasinda SPA hizmeti sunan otel isletmelerinde yenilige
yonelimin diisiik oranlarda oldugu tespit etmistir. Ayrica yeni tirlin ve hizmetler gelistirilse dahi
bu siiregte ¢alisanlarin rolii arka planda kalmaktadir. Albort-Morant vd. (2016), ise dinamik
yeteneklerin iliskisel 6grenme etkinlikleri ile iligkili oldugunu ve yeniden yapilandirarak
siirdiiriilebilir inovasyon performansini etkiledigini tespit etmistir. Iligkisel-6grenme, bir
isletme ve miisterileri arasinda bilgi paylasimini saglamayi ve iligkinin basarisini artirmak igin

edinilen bilgileri entegre etmeyi amaglayan siirekli olarak yiiriitiilen ortak faaliyetlerden olusur.

Yapilan analizlerde dinamik yetenekleri olusturan tiim faktorlerin hizmet yenilikgiligini
olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Elde edilen bu sonu¢ Verona ve Ravasi (2003), Wang
ve Li (2013), Ferreira vd. (2018) ile Liitjen (2019) tarafindan yapilan c¢aligmalar1 destekler
niteliktedir. Verona ve Ravasi (2003), yapmis olduklari arastirmalarinda siirekli yenilik yapma
yetenegini artiran dinamik yeteneklerin firmalar bir degisiklikle karsilagtiklarinda kurumsal
diizeyde gerceklesmesi gereken karmasik adaptasyon siirecine 151k tutmaya katkida
bulundugunu tespit etmislerdir. Wang ve Li (2013), dinamik yeteneklerin 6ziinde isletmelerin
temel yeterliligine dayandigi, igsel O6grenim, departmanlar arasi isbirligi, kaynaklarin
organizasyonu, bilgi paylasimini gelistirmesi konularinin kurumsal rekabet avantaj1 saglayarak
ve risklerle basa ¢ikmada Onemli unsurlar oldugu belirtilmistir. Ferreira vd. (2018),

gerceklestirmis olduklar1 arastirmalarinda dinamik yeteneklerin yenilik yetenegini olumlu
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yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Liitjen, vd (2019), arastirmalarinda hizmet inovasyonun

daha yogun oldugu isletmelerin daha dinamik 6zelliklere sahip olduklarini tespit etmislerdir.

Pazarlama inovasyonun hizmet yenilik¢iligi lizerinde anlamli etkilere sahip olmasi
yapilan bu arastirmaya yonelik dikkat ¢ekici sonuclardan biridir. Bu baglamda elde edilen
sonuclar ile Randhawa vd. (2015) tarafindan eglence kuliipleri lizerinde gergeklestirilen
arastirma sonuclar1 Ortlismektedir. ~ Randhawa vd. (2015), arastirmalarinda eglence
kuliiplerinde yenilikleri konu almislardir. Arastirma sonuglarina goére pazarlama inovasyonu
yeni iirtin/hizmetlerin gelistirilmesi ve acil durumlar ile miicadele i¢in kritik derecede 6nem
tagimaktadir. Ayrica, yeni hizmetler/iiriinlerin gelistirilmesi i¢in hem ¢alisanlarin hem de kuliip
iiyelerinin etkili iletisimi gereklidir. Diger taraftan pazarlama inovasyonun hizmet yenilikgiligi
iizerindeki pozitif anlamh etkilere sahip olmasi literatiirde turizm isletmelerinde inovasyonu
konu alan arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Jacob vd. (2003), arastirmalarinda siireg,
teslimat ve organizasyonel yeniliklerin, konaklama isletmelernde inovasyonun en sik goriilen
bigimleri oldugunu tespit etmislerdir. Sundbo vd. (2007), Danimarka ve Ispanya’da faaliyet
gosteren turizm isletmelerinin yenilik¢i davranmiglarimi  karsilastirdignr  arastirmasinda
Ispanya’daki turizm isletmelerinin kullandiklari inovasyon sistemlerinin daha basarili oldugunu
bu durumun sebebinin ise Ispanya’daki isletmelerin pazarlama inovasoyununu daha ¢ok
onemsemesinden kaynaklandigini  tespit etmislerdir. Halpern (2010), Avrupa'da
havalimanlarindaki pazarlama yeniliklerinin kaynaklarini, ve yeteneklerini konu aldigi
arastirmasinda biiyiik nitelikteki havalimanlarinin kiigiik nitelikte havalimanlarina kiyasla
onemli 6l¢iide daha yliksek diizeyde inovasyona sahip olduklarini tespit etmislerdir. Ayrica s6z
konusu aragtirmada inovasyonun, havalimanlarinin pazarlama performansi iizerinde olumlu
etkiye sahip oldugu vurgulanmistir. Nicolau ve Santa- Maria (2013), ise siire¢ ve pazarlama
yeniliklerinin otel isletmelerinin pazar degeri iizerinde iirlin ve organizasyon yeniliklerine gore

daha olumlu bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun aracilik etkisinin tespit edilmesi amaciyla olusturulan yapisal esitlik modelleri
ile dinamik yeteneklere iliskin faktorlerin hizmet yenilikeiligi faktorleri tizerindeki etkisini test
eden her bir yol analizinde araci degisken olarak pazarlama inovasyonu sabit tutulmustur. Bu
baglamda gergeklestirilen on bes yol analizinin on figiinde dinamik yeteneklerin hizmet
yenilike¢iligi ve pazarlama inovasyonu iizerinde pozitif yonde olumlu etkilere sahip oldugu
tespit edilmis dolayisiyla Hi ve H: hipotezleri desteklenmistir. Bununla birlikte yapilan

analizlerde dinamik yeteneklerin hizmet vyenilik¢iligi iizerindeki etkisinde pazarlama
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inovasyonunun araci ve diizenleyici rol {lstlendigi tespit edilmis dolayisiyla Hz ve Hs
desteklenmistir. Elde edilen bu sonug¢ Zengin ve Dursun’un (2017) Dogu Marmara’da faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde inovasyonun performans iizerindeki etkisini
konu aldiklar1 arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. S6z konusu arastirmada otel
isletmelerinin tliketicilerin istek ve ihtiyacglarini dikkate alarak inovatif tutum sergiledikleri
tespit edilmistir. Benzer sekilde Mattsson ve Orfila-Sintes (2014), tarafindan yapilan aragtirma
sonuclart ile bu arastirmada ulasilan sonuglarin Ortlistiigli goriilmektedir. S6z konusu
arastirmada otel inovasyonunun dinamiklerinin otel performansi lizerindeki etkisini otel
yoneticileri {lizerinden ele alinmistir. Arastirma sonuglarma gore farkli inovasyon tiirleri
performansi olumlu yonde etkilemektedir. Diger taraftan Kanten ve Yaslioglu (2012),
konaklama isletmelerinde miisteri degeri iizerinde hizmetlerde, siireglerde ve yonetimsel
uygulamalarda inovasyonun roliinii inceledikleri arastirma sonuglarinin da ulasilan sonuglari
destekledigi sOylenilebilir. S6z konusu arastirmada otel isletmelerinde yoneticilerden elde
edilen verilere gore hizmet ve siireclerdeki yenilikler ile miisteri degerini arasinda anlamli
iligkilerin oldugunu tespit edilmistir. Ayrica, hizmet ve siireglerdeki yenilikler miisteri degerini
olumlu yonde etkilemektedir. Tseng vd. (2008), ise Tayvan’da otel isletmeleri iizerinde
gerceklestirmis olduklar1 arastirmalarinda otel isletmelerinde inovasyon faktorlerini teknoloji
ve ekipman kullanimi, yeni teknoloji ve ekipmanlarin tanitimi, yeni iiriinlerin piyasaya siiriilme
siklig1, teknoloji sisteminin etkinligi, katilimci organizasyonel ortam, departmanlar ve
organizasyon arasindaki koordinasyon, bireyler ve organizasyon arasindaki isbirligi, yeni
fikirlerin olusturulmasi,  ¢alisanlarin egitimi, bilgi paylasimi ve yeni yeteneklerin
gelistirilmesine yardimei olacak tesvik mekanizmalar1 olarak belirlemistir. Tajeddini ve
Trueman (2012), Isvicre’de otel isletmeleri iizerinde gerceklestirmis olduklari arastirmalarinda
miisteri odaklilik, yenilik¢ilik ve is performansi arasinda pozitif iligkiler oldugunu tespit
etmislerdir. Guisado-Gonzalez vd. (2013), ispanyada gergeklestirmis olduklar1 aragtirmalarinda
konaklama isletmelerinde inovasyon performansinin belirleyicilerini konu almislardir.
Arastirma sonuglarina gore, en sik bir arada var olan inovasyon stratejileri arasinda arastirma-

gelistirme ve isbirligi mekanizmalarinin oldugunu vurgulamiglardr.

Dinamik yeteneklerin hizmet yenilik¢iligi {iizerindeki etkisinde pazarlama
inovasyonunun diizenleyici roliiniin tespit edilmesi amaciyla ikinci bir yapisal esitlik modeli
olusturulmugstur. Bu yapisal esitlik modeli iizerinde yapilan regresyon analizi sonuglarina gore
dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu, yonetim inovasyonu ve siire¢ inovasyonunu pozitif

yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla hem aracilik hem diizenleyici etki
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analizlerinde H1 hipotezi desteklenmistir. Ayrica pazarlama inovasyonunun hizmet inovasyonu
ve yonetim inovasyonu iizerinde pozitif yonde anlamli etkilere sahip oldugu belirlenmistir.
Diger taraftan dinamik yetenekler ile pazarlama inovasyonun ¢arpimu ile ulasilan ve diizenleyici
olarak isimlendirilen etkilesimsel terimin yonetim inovasyonu tizerinde pozitif yonde anlamli
etkisinin oldugu belirlenerek Hs hipotezinin desteklenmesine iliskin kanitlara ulasilmistir.
Dolayisiyla pazarlama inovasyonunun igletmelerin hizmet ve yonetime dayali performanslarina
da olumlu katkilarinin oldugunu da séylemek miimkiindiir. Ulagilan bu sonuglar Jacob vd.
(2003), Orfila-Sintes ve Mattsson (2009), Erdem vd. (2011), Hertog vd. (2011), Grissemann
vd., (2013), Campo vd. (2014), Horng vd. (2017), Hernandez-Perlines vd. (2019) tarafindan
yapilan arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Jacob vd. (2003), Ispanya’ya bagli Balear
Adalari'ndaki ¢esitli turizm isletmlerinde inovasyon Tizerine gergeklestirmis olduklar
aragtirmlarinda turizm isletmlerinin inovasyon stratejilerindeki en dnemli hedeflerin, miisteri
ithtiyaclarin1 karsilamak, artan pazar payini korumak, rekabet iistiinliigii kazanmak ve hizmet
kalitesini artirmak oldugu tespit edilmistir. Orfila-Sintes ve Mattsson (2009), otel
isletmelerinde inovasyona yonelik tutumun inovasyon tiirlerini, servis saglayici ve miisteri
yeterlilikleri, pazarin itici giicleri ve inovasyonun performans iizerindeki etkisi gibi
belirleyicilerle anlamli iliskililer oldugunu tespit etmislerdir. Erdem vd. (2011), otel isletmeleri
iizerinde gergeklestirmis olduklar1 arastirmalarinda yenilikgilik ve performans iliskisini konu
almiglaridir. Arastirma sonuglarina gore yenilik¢ilik ve isletme performans arasinda anlamli ve
olumlu iligkiler tespit edilmistir. Hertog vd., (2011) arastirmada firma performansi ile yiiksek
oranda yenilik yogunlugunun anlaml iligkilere sahip oldugu vurgulanmigtir. Grissemann vd.,
(2013), otel isletmeleri yoneticileri lizerinde yapmis olduklar1 arastirmalarinda inovasyon
yonetiminin ve miisteri odakliligin otellerin is performansinin artirilmasinda kilit faktorler
oldugu sonucuna varmistir. Campo vd. (2014), Ispanya’da 52 farkli 4 yildizli otel isletmesi
iizerinde gercgeklestirmis oldugu arastirmasinda inovasyon yapma egiliminin kisa vadeli
performansa dogrudan ve olumlu katkida bulunmadigini tespit etmislerdir. Ancak, bulgular orta
ve uzun vadede otel performansini iyilestirmenin 6nemini vurgular niteliktedir. Horng vd.
(2017), Tayvan’da otel isletmeleri lizerinde gerceklestirmis olduklar1 aragtirmalarinda otel
isletmelerinde stirdiiriilebilir yenilikleri konu almislardir. Arastirma sonuglarina gore
destekleyici nitelikte organizasyonel ortamin yenilik gelisimini ¢cevre dostu pazarlama stratejisi
lizerindeki etkisini artirmaktadir. Hernandez-Perlines vd. (2019), Ispanya’da gergeklestirmis
olduklar1 arastirmalarinda otel isletmelerinin performansinin inovasyon kapasitesinin etkisi
tizerinde kalitenin diizenleyici etkisini konu almislardir. Aragtirma sonuglari otel igletmelerinin

performansinin yenilik¢i kapasite ile belirlendigini gostermektedir.
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Teknolojik ve fiziksel imkanlara ulagsmanin giinden giine kolaylastigi giiniimiizde
isletmelerin kendi rutinleri, benzersiz is yapis sekilleri ve siiregleri dolayisiyla dinamik
yetenekleri oldukca dnemlidir. Otel odalarinin konforunun artirilmasi genel olarak birgok otel
isletmesi i¢in artik pek de zor degildir. Burada 6zgiin olan durum mevcut imkan ve
kabiliyetlerin nasil bir araya getirildigidir. Dolayisiyla s6z konusu imkan ve kabiliyetlerin arka
plamdir. Ozellikle turizm isletmeleri agisindan isletmelerin  yetenekleri varliklarini
koruyabilmeleri ve uzun vadede rekabette {istlinliik saglanmasi agisindan kilit bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Dinamik yetenekler, i¢sel ve digsal organizasyon becerileri, isletme
kaynaklar1 ve fonksiyonel yeterlilikleri birbirine adapte ederek, biitlinlestirerek veya yeniden
yapilandirarak degisen is ortamima uyum saglamak i¢cin mevcut yeterliliklerin yenilenme
kapasitesi olarak goriilmektedir (Teece vd., 1997: 515). Bu perspektiften sektorel basari igin
otel isletmelerinin yetenek ya da imkan olarak sadece fiziksel, finansal olanaklar ve sahip
olduklar1 insan kaynagina ek olarak miisterilerini de bu imkanlarin i¢inde goérmeleri
gerekmektedir. Farkli bir ifade ile otel isletmelerinin pazarlama uygulamalarini proaktif olarak

stirekli bir bi¢imde miisterilere gore ele almalar1 oldukc¢a 6nemlidir.

Bilgi ekonomisinin ortaya ¢ikisi, yogun kiiresel rekabetin ve onemli teknolojik
ilerlemelerin meydana gelmesi ile birlikte isletmeler agisindan inovasyon rekabet edebilirligin
merkezi haline gelmistir. Turizm sektorii siirekli doniisiim ile karakterize edilen 6nemli ve son
derece rekabetei nitelikleri icerisinde barindirmaktadir. Bu nedenle, sektoérdeki rekabet gliciiniin
yenilik¢ilige bagl oldugu 6zellikle vurgulanabilir. Diger taraftan turizm isletmeleri ulagim,
konaklama, bos zaman gibi farkli sektorlerde faaliyet gosterdiklerinden, turizm isletmelerinin
inovasyon davranist da farklilik arz etmektedir. Bu baglamda otel isletmeleri, turizm
hizmetlerinin 6nemli bir bdliimiinli saglayan homojen bir nitelikte oldugu icin diger turizm
isletmelerine gore daha on planda yer almaktadir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin
kalitesi 0Ozellikle ekstra olarak sunulan hizmetler ile somut iriinlerdeki kalite ile
nitelendirilmektedir. Yenilik¢i otel isletmeleri, yeni iirlin ve hizmetler gelistirme yetenekleri
nedeniyle yenilik¢i olmayan rakiplerinden daha iyi performans gdstermekte daha basarilidir.
Bu baglamda otel isletmelerinin inovasyon davranislarini sekillendirirken miisteri katilimi,

bilgi teknolojileri, inovasyon yonetimi ve inovasyon aglarini temel almalar1 gerekmektedir.

Uriin yenilikleri pazarlama yenilikleriyle tamamlandiginda daha basarili olabilmektedir.
Bu baglamda otel isletmelerinin pazarlama inovasyonu baglaminda hazirlayacagi sadakat
programlar1 miisteri bagliliginin siirdiiriilmesi bakimindan oldukg¢a 6nemlidir. Ciinkii sadakat

programlari katilimcilara avantaj saglarken ayni zamanda otel isletmelerine olan bagliliklarini
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artirmak i¢in tasarlanmis eylemler gelistirilmesine olanak taniyan miisterilerin tercihleri
hakkinda degerli bilgileri icermektedir. Ayrica, hizmet fiyatlandirmasi i¢in yeni stratejilerin
kullanilmas1 pazarlama inovasyonu olarak kabul edilmektedir. Bu sayede, hizmet fiyatlarinin
talebe gore degistirilmesi ve fiyat talep iliskisini kontrol etme olanagr miimkiin kilinmaktadir.
Bolgesel ve kiiresel gelismelerin turizm talebi {izerindeki etkisinin oldukca fazla hissedilmeye
baslanmis oldugu giiniimiizde otel isletmelerinin gerek yiiksek gerek diisiik sezon baglaminda
kullandiklar fiyatlandirma stratejileri karlilik anlaminda olduk¢a onemlidir. Diger taraftan
pazarlama inovasyonunun gergeklestirilmesi ic¢in tiim isletme birimlerinin miisteri degeri
olusturulmasina yonelik caligmalarda yer almasi oldukca 6nemlidir. Miisteri degerinin olusumu
acisidan en O6nemli faktor miisteri iliskileridir. Miisteri iliskileri sadece miisterileri tutmakla
kalmaz, ayn1t zamanda {iriin ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in 6nemli Snerilerde bulunmaya
tesvik eder. Bu baglamda otel isletmelerinin miisteri iligkilerinde siireklilik saglamalarinin
yenilik anlayislarina katki saglayacagi sdylenebilir. Ciinkii pazarlama inovasyonu satislar
artirmak amaciyla misteri ihtiyaglarin1 daha iyi ele almayi, yeni pazarlar agmay1 veya bir

iiriin/hizmeti piyasada yeniden konumlandirmay hedeflemektedir.

Pazarlama inovasyonu yaygin olarak siirekli devam eden bir siire¢ olarak goriilmektedir.
Bu siirecin baginda potansiyel bir kar firsat1 yakalanir. Daha sonra temel pazarlama 6geleri
yeniden birlestiririlerek yeni liriin ya da hizmetlerin lansmanini ve yeni pazarlara tanitimini
kolaylastirmak i¢in daha gii¢lii pazar rekabet yeteneklerine sahip bir pazarlama sistemi
olusturulur. Bu noktada pazarlama stratejisi ile isletme icindeki yonetim becerileri,
organizasyon kiultlirii gibi oOzellikler rakipler tarafindan taklit edilmeyi de zorlastirabilir.
Buradan hareketle pazarlama inovasyonu baglaminda otel isletmelerinin atacaklar1 adimlarin
satis hacimlerini ve pazar payini artirmalarina katki saglayacagini sdylemek miimkiindiir. Diger
taraftan pazarlama inovasyonu, hedef pazar karmasinin secilen pazarlara yonelik olarak en iyi
nasil hizmet edileceginin gelistirilmesiyle ilgilenmektedir. Bu dogrultuda otel isletmeleri iiriin
ya da hizmetin tasarimu ile birlikte fiyat ve tutundurma elemanlarinda yapilan degisiklikler ile

pazarlama uygulamalarina yonelik yeni bir yon belirleyebilirler.

Bu arastirma zincir otel isletmeleri iizerinde gergeklestirilmistir. Bu sebeple
aragtirmacilarin herhangi bir zincire dahil olmayan otel isletmelerinin dinamik yeteneklerini
aragtirmalar literatiirde yer alan 6nemli bir boslugun doldurulmasina katki saglayacaktir. Diger
taraftan otel isletmelerinde yonetim anlaminda 6zellikle sosyal aglarin hizmet yenilik¢iligi
iizerindeki etkisinin analiz edilmesinin de literatiire katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Yapilan bu arastirmada otel isletmelerinde hizmet inovasyonu siire¢ inovasyonu ve yonetim
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inovasyonu ele alinmistir. Ancak s6z konusu faktorler temelinde otel isletmelerinin inovasyon
stirecinde karsilagtiklar1 zorluklarin olup olmadiginin belirlenmesi ile bu noktada sektorel
kuruluslardan ne gibi beklentiler icerisinde olduklarinin ele alinmasi otel isletmelerinde yapilan

inovasyonlara hiz kazandirmasina yonelik katki saglamasi bakimindan olduk¢a 6nemlidir.
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EKLER
EK 1. Anket Formu

Bu anket formu Hasan Kalyoncu Universitesi Isletme Doktora Programi’nda Otel
isletmelerinde dinamik yetenekler ile hizmet yenilik¢iligi iligskisinde pazarlama inovasyonun
arac1 etkisini tespit etmeye yonelik yiiriitilen akademik arastirma i¢in diizenlenmistir.
Arastirmadan elde edilecek bilgiler sadece bilimsel amagli olarak kullanilacaktir. Anket
ifadelerinde 6zel bir takim bilgilere ulasmaya yonelik bir ifade bulunmamaktadir. Vereceginiz
samimi cevaplar aragtirmacinin amacina ulagsmasina katkida buluncaktir. Katkilariniz i¢in
tesekkiirlerimi sunarim.

ﬁiiiit DUZGUN

1.Cinsiyetinizi Belirtiniz.
( )Kadm () Erkek
2. Yasizi Belirtiniz.
( )25 vealu ( )26-35 ( )36-45 ()46 ve isti
3.Egitim seviyenizi belirtiniz.
( ) Ortaokul-Lise () Onlisans ( ) Lisans () Lisansiistii
4. Yonetici oldugunuz boéliimii belirtiniz.
() Genel Miidiir () Genel Miidiir Yardimecist () Gece Miidiirii
( ) Yiyecek/Igecek Miidiirii ( ) Satig/Pazarlama Miidiirii () Muhasebe Miidiirii
() Onbiiro
( ) Kat Hizmetleri Miidiirii ( ) Insan Kaynaklar1 Miidiirii ( ) Teknik Hizmetler
5.Kac¢ yildir bu isletmede ¢calismaktasiniz.
( )1-5y ( )6-10y1l () 11 y1l ve tizeri
6. Otelinizin Yildiz Sayisim1 Belirtiniz
()3 Yildiz () 4yldiz () Syildiz
7. Calismakta Oldugunuz Otel Isletmesinin Niteligini Belirtiniz.
() Ulusal Zincir Otel Isletmesi ( ) Uluslar Arasi Zincir Otel Isletmesi
8. Turizm Egitimi Aldiniznm?
( )Evet ( )Hayrr
9. Pazarlama Egitimi Aldimizmm?

( )Evet ( ) Hayrr
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Asagida pazarlama inovasyonu ile ilgili 7 adet ifade bulunmaktadir. Liitfen dikkatlice
okuyunuz ve 1.Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum. 3.Kararsizim 4. Katiliyorum
5.Kesinlikle Katiliyorum Derecelendirmesine gore isaretleyiniz.

Pazarlama Inovasyonu

1.Pazarlama programlarimizi pazarin 6niinde kalmak icin yeniliyoruz. 112 3|4 |5
2. Misteri iligkileri kurmak ve gelistirmek i¢in yeni yollar bulmaya ¢aligiyoruz. |12 (3|4 |5
3. Satis teknikleri her zaman g6zden gegirilir ve yeni yontemler bulunmaya 112 |3 5
calisilir,

4. Yenilik¢i pazarlama programlar1 uyguluyoruz. 112 (3|45
5. Yeni is modelleri gelistirmenin yollarim ariyoruz. 1/12 (3|4 |5
6. Uriin/hizmet tasarimi miisteri ihtiyaglarina gore siirekli yenilenir. 1/12 (3|4 |5
7. Promosyon ydntemlerimizi ve araglarimiz1 gelistirmenin yollarini ariyoruz. 112 3|4 |5

Asagida dinamik yetenekler ile ilgili 19 adet ifade bulunmaktadir. Liitfen dikkatlice okuyunuz
ve 1.Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum. 3.Kararsizim 4. Katihyorum 5.Kesinlikle
Katillyorum Derecelendirmesine gore isaretleyiniz.

Dinamik Yetenekler

1.Yeni is firsatlarini belirlemek icin ¢evreyi sik sik tartyoruz. 1(2|1314|5
2.1 ortamimuzdaki degisikliklerin miisteriler {izerindeki olas1 etkilerini 1(2|1314|5
periyodik olarak gozden gegiriyoruz.

3. Miisterilerin isteklerine uygun olduklarindan emin olmak igin hizmet 11213 ]4]5

gelistirme ¢abalarimizi sik sik gbzden geciriyoruz.
4. Yeni hizmetler i¢in fikirler uygulamak ve mevcut hizmetlerimizi gelistirmek |12 |3 |4 |5
i¢in ¢ok zaman harciyoruz.

5.Yeni bilgiyi tanimlamak, deger vermek ve ige aktarmak i¢in etkin rutinlere 1123 (4|5
sahibiz.

6.Yeni bilgiyi 6zimsemek i¢in yeterli rutinlerimiz var. 1123 (4|5
7.Mevcut bilgileri yeni bilgiye doniistiirmede etkiliyiz. 1123 (4|5
8.Yeni hizmetlerde bilgiyi kullanmada etkiliyiz. 11213 (415
9. Hizmet gelistirmeyi etkileme potansiyeline sahip yeni bilgiler gelistirmede 1123 (4|5
etkiliyiz.

10. Calisanlarin bireysel katkilar1 ¢alisma gruplar1 araciligiyla yonlendirilir. 213 14|5
11. Calisanlar birbirlerinin gorev ve sorumluluklari hakkinda evrensel bir 1123 (4|5
anlayisa sahiptirler.

12. Calisanlar arasinda kimlerin isimizle ilgili 6zel beceri ve bilgiye sahip 1123 (4|5
oldugunun farkinday1z.

13. Degisen kosullara uyum saglamak igin galiganlar arasindaki eylemleri 1123 (4|5
dikkatlice iligkilendiriyoruz.

14. Calisanlar faaliyetlerini birbirine baglamayi basartyor. 1123 (4|5

15. Her ¢alisanin galigma ¢iktisinin, grubun geri kalaninin ¢iktilariyla uyumlu 11213 14|5
olmasin1 sagliyoruz.

16. Kaynaklarin ( bilgi, rapor vs.) uygun bir sekilde tahsis edilmesini 1123 (415
sagliyoruz.

17. Calisanlar, bilgi ve becerileri ile orantili gérevlere atanirlar. 1123 (4|5
18. Calisanlarin uzmanliklari ile yiiriittiikleri is siiregleri uyumludur. 11213 14|5
19. Genel olarak, galisanlarimiz iyi koordine edilmistir. 11213 14|5
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Asagida hizmet yenilikgiligi ile ilgili 15 adet ifade bulunmaktadir. Liitfen dikkatlice okuyunuz
ve 1.Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum. 3.Kararsizim 4. Katihyorum 5.Kesinlikle
Katiliyorum Derecelendirmesine gore isaretleyiniz.

Hizmet Yenilikciligi
1.1s siireglerimizi diinya standartlar ile siirekli olarak karsilastirryoruz

2.Verimliligi artirmak icin i uygulamalarimiz siirekli glincellenir.
3.Hizmet kalitesini artirmak i¢in teknolojiyi siirekli kullaniyoruz
4. Kurulusumuz yeni is uygulamalari gelistirmeye biiyiik yatirim yapiyor.

RPlR|R| R~
NN N NN
WWWw w
MBS D
o1 o1 01| O1] O1

5. Kurulusumuz ¢alisanlarimiz1 gelisen teknolojiler konusunda siirekli
egitiyor.
6. Kurulusumuz pazara birgok yeni hizmet sundu.

7. Kurulusumuz mevcut hizmetlerde bir¢ok degisiklik yapti.

8. Kurulusumuz siirekli yeni hizmetler bulmaya ¢aligtyor.

9. Kurulusumuz rakiplerimizden daha fazla yeni hizmet sundu.
10.Sundugumuz yeni hizmetler sektérde 6nemli degisikliklere neden oldu.
11.Calisma ortamindaki yenilikleri yonetmenin yeni yollarini sunuyoruz.

12. Isletmemiz idari prosediirlerin giincellenmesine yatirim yapmaktadir.

13.YOnetim, idari sistemleri iyilestirmek i¢in siirekli yeni yollar arar.

14. Kurulusumuz, ¢alisanlar inisiyatif kullanmaya tesvik ediyor.

RPlRrlRrRPrRPRRPRRPRRP R
N NN NN NN N NN
WIWWWWwwww|w
I N N NI I IS
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15.Rakiplerimiz idari sistemlerimizi referans olarak kullaniyor.
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